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RESUMEN EJECUTIVO 
 
MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE 
PLANIFICACIÓN DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES 
 
La presente tesis consiste en el desarrollo de una propuesta de un modelo de 
gestión por procesos para la Dirección Nacional de Planificación de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones. 
El objetivo principal de esta tesis es entregar a la Dirección Nacional de 
Planificación un documento que contiene la siguiente información:  
 Reseña Histórica de la Organización 
 Análisis del Problema. Causa-efecto 
 Análisis Interno y externo de la Dirección 
 Desarrollo de estrategias 
 Direccionamiento estratégico 
 Levantamiento de los procesos y su análisis 
 Desarrollo de la propuesta de mejora de los procesos y  
 Finalmente las conclusiones y recomendaciones para  consideración  de la 
Dirección Nacional de Planificación. 
De esta manera se pretende orientar las decisiones de las autoridades a 
mantener una  mejora continua en los procesos que ejecuta la Dirección Nacional 
de Planificación dentro de sus atribuciones y competencias establecidas en el 
Estatuto Orgánico por Procesos de la Superintendencia de Telecomunicaciones.  
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CONTINUOUS IMPROVEMENT OF THE PROCESSES IN THE DIRECCIÓN 
NACIONAL DE PLANIFICACIÓN DE LA SUPERINTENDENCIA DE 
TELECOMUNICACIONES (NATIONAL BUREAU OF PLANIFICATION FROM THE 
SUPERINTENDENCY OF TELECOMMUNICATIONS)  
 
The following dissertation consists of a management model approach divided by processes for the 
Dirección Nacional de Planificación de la Superintendencia de Telecomunicaciones (National 
Bureau of Planification from the Superintendency of Telecommunications).  
 
The purpose of this dissertation is to give to the Dirección Nacional de Planificación (National 
Bureau of Planification) a document that contains the following information:  
Brief History of the Organization  
Problem Analysis. Cause and effect  
Internal and External Analysis of the National Bureau  
Development of strategies  
Strategic Management  
Processes management and Analysis  
Management model approach and  
Finally the conclusions and recommendations for the Dirección Nacional de Planificación 
(National Bureau of Planification) to consider.  
 
This way we intend to guide authorities’ decision making in order to maintain a continuous 
improvement in the running processes of the Dirección Nacional de Planificación (National Bureau 
of Planification) within its powers and duties set forth in the Estatuto Orgánico por Procesos de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones (Organic Statute for the Processes of the 
Superintendency of Telecommunications).  
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La Constitución de la República posiciona a la planificación y a las políticas públicas 
como los medios para lograr los objetivos del Buen Vivir. Además, establece como 
objetivos de la planificación propiciar la equidad social y territorial, promover la 
igualdad en la diversidad, garantizar derechos y concertar principios rectores de la 
planificación del desarrollo nacional. 
 
La Ley de Responsabilidad Social, Estabilización y Transparencia Fiscal derogada 
con el Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas, establecía  en su 
artículo 2, la obligación para cada institución del sector público de elaborar el Plan 
Plurianual Institucional para cuatro años y Planes Operativos Anuales que servirán 
de base para la programación Presupuestaria.  
 
Para sustentar un servicio público de calidad y excelencia, la Ley Orgánica de 
Servicio Público orienta a las instituciones Públicas a implementar herramientas de 
gestión administrativa para fortalecer las estructuras y el desarrollo organizacional; 
esto para mejorar la calidad, productividad y competitividad de los servicios públicos, 
y desconcentrar y descentralizar las competencias y servicios institucionales. 
 
 En este contexto, la Superintendencia de Telecomunicaciones ha establecido dentro 
de sus políticas y lineamientos generales la implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad que promueve la adopción de un Modelo de Gestión con un 
enfoque organizacional basado en procesos. El sistema se fundamenta en el análisis 
permanente y el mejoramiento continuo de los procesos Institucionales y su 
correspondencia con las políticas nacionales, con la finalidad de optimizar los 
servicios públicos y de que respondan a las expectativas y demandas de los 
usuarios de los servicios de telecomunicaciones y del uso del espectro 
radioeléctrico.  
 
Por lo que uno de sus objetivos institucionales está encaminado a alcanzar la 




Este modelo adoptado hace un par de años atrás, involucra  a todos los Órganos 
Administrativos, incluyendo a la Dirección Nacional de Planificación responsable de 
coordinar  la  implementación de los proceso en toda la institución.  
 
El  proceso ha requerido la inversión de fuertes cantidades de recursos, a fin de que 
todos los servidores de la Superintendencia de Telecomunicaciones tengan las 
herramientas y conocimientos para el desempeño de sus tareas a través de este 
nuevo modelo de gestión.  
 
Por tanto, se hace indispensable tener un sistema de planificación de calidad que 
alinee la estrategia con las operaciones, a través de una metodología integral,  que 
permita asegurar que las inversiones realizadas cumplan con los objetivos para lo 
cual fueron adquiridos. 
 
El presente trabajo está compuesto por siete Capítulos que están conformados de la 
siguiente manera:  
 
En el Primer Capítulo se desarrolla una descripción general de la Superintendencia 
de Telecomunicaciones y de la Dirección Nacional de Planificación. Además, el 
marco teórico conceptual en que se sustentará esta Tesis.  
 
En el Segundo Capítulo se realizará un diagnóstico situacional, es decir, un análisis 
interno y externo, con el propósito, de conocer la situación actual de los ambientes y 
establecer las iniciativas estrategias necesarias para mejorar las condiciones de la 
Dirección Nacional de Planificación. 
 
En el Tercer Capítulo se despliega la propuesta de Direccionamiento Estratégico, 
que permita contar con una Misión, Visión, Objetivo Políticas, POA, Mapa 
Estratégico que encamine el desarrollo de los programas y proyectos que requiere la 
Dirección Nacional de Planificación. 
 
En el Cuarto Capítulo se realiza el análisis de los procesos existentes,  para lo cual 
se utilizó herramientas tales como: Mapa  de procesos seleccionados, diagrama 
IDEF-0, la Cadena de Valor, y  la diagramación de flujo. 
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En el Quinto Capítulo se describe la mejora de  los procesos  anteriormente 
seleccionados y priorizados por la Dirección con la participación y aprobación de los 
servidores responsables.  
 
En el Capítulo Sexto se formula una  propuesta de implementación y evaluación de 
los procesos a través de indicadores  que permitan medir y mejora los procesos 
propuestos, además de un Seminario de capacitación para que los involucrados en 
el Sistema de Planificación, asuman su rol e importancia dentro de la Institución. 
Finalmente en el Capítulo Siete se presenta las conclusiones y recomendaciones 






























“MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS DE LA DIRECCIÓN NACIONAL 
DE PLANIFICACIÓN DE LA SUPERINTENDENCIA DE 
TELECOMUNICACIONES” 
 
1.2. SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES 
 
1.2.1. RESEÑA HISTÓRICA DE LA SUPERTEL 
 
Las Telecomunicaciones en el Ecuador  iniciaron en  el año de 1884, cuando se 
transmitió por primera vez un mensaje a través de líneas telegráficas;  se creó 
entonces la Dirección de Telégrafos como el primer organismo nacional encargado 
de regular las telecomunicaciones en el país. 
 
Durante los años de 1900 hasta 1934 se logran grandes avances en las 
transmisiones, llegando a tener 7000 kilómetros de líneas telegráficas y telefónicas. 
En 1943 se crea la empresa Radio Internacional del Ecuador; 1949 el Gobierno 
crea la Empresa de Teléfonos de Quito-ETQ;  1949, en Cuenca, se inaugura la 
primera Central Telefónica Automática Urbana del país. En los años cincuenta se 
crea la Empresa de Teléfonos Guayaquil-ETG, la Empresa de Radio Telégrafos y 
Teléfonos del Ecuador-ERTIE, incorporándose nuevas tecnologías y técnicas en 
telegrafía y telefonía tanto nacionales como internacionales. 
 
En la década de los sesenta, los enlaces de telefonía entre Quito y Guayaquil se 
automatizan, la ERTIE atraviesa una etapa de reestructuración dando lugar al 
aparecimiento de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones-ENTEL, 
paralelamente se crea el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, ente 
encargado de administrar y coordinar las actividades del país y de las tres 
empresas estatales: ENTEL, ETQ y ETG.  
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Como órgano ejecutor de las políticas dictadas por este Consejo, se creó la 
Dirección General de Telecomunicaciones con tres funciones básicas: 
administración y control del espectro radioeléctrico; planificación de los servicios 
públicos de telecomunicaciones y el control de los mismos. Al final de ésta década 
entra en funcionamiento el servicio de Discado Directo Nacional entre Quito y 
Guayaquil y todas las demás poblaciones que a esa fecha se interconectaban a 
través de las centrales de tránsito interurbano. 
 
Durante la década del setenta las empresas ENTEL, ETQ, ETG, Cables y Radio del 
Estado se unifican, y se crean dos empresas adscritas al Ministerio de Obras 
Públicas y Comunicaciones: la Empresa de Telecomunicaciones Norte y la 
Empresa de Telecomunicaciones Sur; adicionalmente, Ecuador es aceptado como 
miembro de INTELSAT. En 1972 se instala la Estación Terrena y se crea el Instituto 
Ecuatoriano de Telecomunicaciones – IETEL a partir de la fusión de las empresas 
de Telecomunicaciones Norte y Sur; dentro del IETEL se incorpora la Dirección 
Nacional de Frecuencias para el control del espectro radioeléctrico. Como 
complemento de las comunicaciones telefónicas se pone en servicio la central de 
tránsito internacional. 
 
El 10 de Agosto de 1992, se promulga la Ley Especial de Telecomunicaciones,  que 
fundamentalmente separa las funciones de administración, regulación y control de 
las operaciones de los diferentes servicios, creándose la Superintendencia de 
Telecomunicaciones con la finalidad de regular y controlar el espectro radioeléctrico 
y los servicios de telecomunicaciones; también se crea EMETEL como sucesor del 
IETEL que asume la operación y administración del sector.  La Ley Reformatoria a 
la Ley Especial de Telecomunicaciones, Ley 94, publicada en el Registro Oficial 
No.700 de 30 de agosto de 1995, concedió en régimen de exclusividad regulada la 
prestación de los servicios finales y portadores de telecomunicaciones incluido el 
alquiler de circuitos, a la empresa EMETEL S.A., originada en la transformación de 
la Empresa Estatal de Telecomunicaciones en sociedad anónima, que tuvo como 
accionista únicamente al Estado ecuatoriano, representado por el Fondo de 
Solidaridad; y, posteriormente, a las compañías anónimas ANDINATEL S.A. y 




Por otra parte, creó el Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), como 
ente de administración y regulación de las telecomunicaciones en el país; a la 
Secretaría Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL) y redefinió las funciones 
de la Superintendencia de Telecomunicaciones, como ente de control de los 
operadores que explotan servicios de telecomunicaciones, y para el control y 
monitoreo del espectro radioeléctrico. En septiembre del 2008 las compañías 
anónimas ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., se fusionaron creando la 
Corporación Nacional de Telecomunicaciones (CNT). 
 
La Ley para la Transformación Económica del Ecuador, publicada en el Suplemento 
del Registro Oficial No. 34 de 13 de marzo del 2000, reformó la Ley Especial de 
Telecomunicaciones, introduciendo un capítulo relacionado con el régimen de libre 
competencia, en consecuencia el 4 de septiembre del 2001, en el Registro Oficial 
404, se promulgó el Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones 
Reformada. 
 
Con relación a la Ley de Radiodifusión y Televisión, publicada en el Registro Oficial 
No. 785 de 18 de abril de 1975, cabe señalar que fue modificada mediante la Ley 
Reformatoria a la Ley de Radiodifusión y Televisión, publicada en el Registro Oficial 
No. 691 de 9 de mayo de 1995 que creó el Consejo Nacional de Radiodifusión y 
Televisión (CONARTEL), cuerpo colegiado encargado de otorgar frecuencias o 
canales para radiodifusión y televisión, y regular y autorizar estos servicios en todo 
el  territorio nacional; y, estableció que las funciones de administración y control de 
estos servicios ejerza la Superintendencia de Telecomunicaciones.  Adicionalmente, 
mediante Decreto Ejecutivo No. 1781 de 21 de agosto de 2001, se creó la Comisión 
Nacional de Conectividad – CNC. Con la atribución de formular y propender una 
Agenda Nacional de Conectividad que contenga políticas, planes y programas para 
el desarrollo y difusión de las tecnologías de la información y comunicación en las 
áreas de Educación, Salud, Medio Ambiente, Comercio, Industria, Turismo, 
Seguridad y Gobernabilidad.1 
 
  
                                            
1
 Plan Estratégico Institucional 2009-2012 
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1.2.2. UBICACIÓN DE LA INSTITUCION 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones se encuentra ubicada, en la Av. 9 de 
Octubre N27-75 y Berlín, Quito Ecuador;  su teléfono es (593-2) 2 946-400, su 
correo electrónico: info@supertel.gov.ec, su página web es: www.supertel.gov.ec, 
también cuenta con el servicio de llamada sin costo: 1800 567567, desde un teléfono 
fijo.2 
 








1.2.3. INFRAESTRUCTURA DE LA INSTITUCIÓN 
Gráfico Nº 02: Infraestructura de la Institución 
 
 
Fuente: Dirección Nacional de Imagen y Comunicación 
 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones cuenta con todos los servicios e 
infraestructura tecnológica necesaria para realizar sus actividades. Adicionalmente la 
institución a junio de 2011 adquirió el inmueble que se encuentra ubicada en la parte 
norte de su edificio para adecuar e instalar algunos Órganos Administrativos que 
necesitan mejorar sus condiciones de espacio. 
 
1.3. BASE LEGAL 
 
 Conforme al Artículo 204 de la Constitución de la República del Ecuador (R.O. 
No. 449 de 20 de octubre de 2008), señala que: “La Función de Transparencia y 
Control Social estará formada por el Consejo de Participación Ciudadana y 
Control Social, la Defensoría del Pueblo, la Contraloría General del Estado y las 
superintendencias,   tendrán personalidad jurídica y autonomía administrativa, 
financiera, presupuestaria y organizativa.” 
 
“El artículo 213 de la Constitución de la República del Ecuador, se establece que: 
Las  superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoría, 
intervención y control de las actividades económicas, sociales y ambientales, y 
de los servicios que prestan las entidades públicas y privadas, con el propósito 
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de que estas actividades y servicios se sujeten al ordenamiento jurídico y 
atiendan al interés general.  Las superintendencias actuarán de oficio o por 
requerimiento ciudadano.” 
 
 “Ley Especial de Telecomunicaciones publicada en el Registro Oficial No. 996 del 
10 de agosto de 1992, se crea considerando que es indispensable proveer a los 
servicios de telecomunicaciones de un marco legal acorde con la importancia, 
complejidad, magnitud, tecnología y especialidad de dichos servicios”. 
El Artículo 35 de la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada, dispone 
entre otras, que las funciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones 
son: el control y monitoreo del espectro radioeléctrico, el control de los 
operadores que exploten servicios de telecomunicaciones, supervisar el 
cumplimiento de los contratos de concesión para la explotación de los servicios 
de telecomunicaciones, controlar la correcta aplicación de los pliegos tarifarios 
aprobados por el CONATEL; juzgar a las personas naturales y jurídicas que 
incurran en las infracciones señaladas en dicho cuerpo legal, y las demás que le 
asigne la Ley y el Reglamento. 
 
 “Mediante Resolución Nº ST-097-088, del 24 de diciembre de 1997, se expidió el 
Reglamento Orgánico Funcional de la Superintendencia de Telecomunicaciones” 
 
De acuerdo a la RESOLUCIÓN No. ST-2012-0001, está en vigencia el 
“ESTATUTO ORGÁNICO POR PROCESOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE 
TELECOMUNICACIONES”. Que manifiesta:“La estructura organizacional de este 
Organismo Técnico de Control guarda armonía  a lo establecido en la 
Constitución de la República del Ecuador y al Plan Estratégico Institucional  
2009-2012, sustentado en el enfoque por procesos y  en la filosofía de mejora 
continua y gestión de calidad”. 
 
 “La Ley de Radiodifusión y Televisión, publicada en el Registro Oficial No. 785 
del 18 de abril de 1975 y, la Ley Reformatoria a la Ley de Radiodifusión y 
Televisión promulgada en el Registro Oficial No. 691 de 9 de mayo de 1995, 
otorga a la Superintendencia de Telecomunicaciones, entre otras funciones, las 
de administrar y controlar las bandas del espectro radioeléctrico, destinadas por 
el Estado para radiodifusión y televisión”. 
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 “Mediante Ley No. 67 publicada en el suplemento del Registro Oficial No. 577 de 
17 de abril de 2002 se expidió la Ley de Comercio Electrónico, Firmas 
Electrónicas y Mensajes de Datos y su Reglamento General publicado en el 
Registro Oficial No. 735 de 31 de julio de 2002 y su reforma mediante Decreto 
No. 1356 de 29 de septiembre de 2008 que otorga a la Superintendencia de 
Telecomunicaciones, las funciones de control, supervisión, inspección y sanción 
a las entidades de Certificación de Información y Servicios Relacionados, así 
como a los Terceros Vinculados, con el objeto de garantizar el cumplimiento de la 
normatividad vigente y de los términos y condiciones de automatización y 
registro”. 
 
 Se establece en la Ley de Defensa del Consumidor publicada en el Registro 
Oficial No. 520 de septiembre 12 de 1990, considerando que los ciudadanos 
ecuatorianos son víctimas permanentes de todo tipo de abusos por parte de 
empresas públicas y privadas de las que son usuarios y consumidores; es deber 
del Estado garantizar el derecho a disponer de bienes y servicios públicos y 
privados, de óptima calidad; a elegirlos con libertad, así como a recibir 
información adecuada y veraz sobre su contenido y características ”.  
 
 
 “Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública, Nº 24 publicado en el 
Registro Oficial Suplemento 337 del 18 de Mayo del 2004, considerando que el 
artículo 81 de la Constitución Política de la República garantiza el derecho a 
acceder a las fuentes de información, como mecanismo para ejercer la 
participación democrática respecto del manejo de la cosa pública y la rendición 
de cuentas a la que están sujetos todos los funcionarios”. 
 
 “Ley para la Transformación Económica del Ecuador, publicada en el Suplemento 
del Registro Oficial No. 34 de 13 de marzo del 2000, reformó la Ley Especial de 
Telecomunicaciones, introduciendo un capítulo relacionado con el régimen de 
libre competencia, en consecuencia el 4 de septiembre del 2001” 
 
 “Mediante Decreto Ejecutivo No. 1781 de 21 de agosto de 2001, se creó la 
Comisión Nacional de Conectividad – CNC, con la atribución de formular y 
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propender una Agenda Nacional de Conectividad que contenga políticas, planes 
y programas para el desarrollo y difusión de las tecnologías de la información”. 
 
 En el Registro Oficial No. 294 de 6 octubre de 2010 se publicó la Ley Orgánica 
del Servicio Público, estableciéndose en este marco jurídico normas relacionadas 
al desarrollo institucional, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, 
eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus Instituciones;3 
 
 
1.4. ANÁLISIS ORGANIZACIONAL 
 
1.4.1.VISIÓN DE LA SUPERTEL 
 
Ser el Organismo Técnico de Control referente del Ecuador, que actúe con 
transparencia, solvencia, excelencia y compromiso social, impulse la innovación 
tecnológica del sector, fomente el acceso universal, la calidad y continuidad de los 
servicios de telecomunicaciones para beneficio de los ciudadanos y desarrollo del 
país. 
 
1.4.2.MISIÓN DE LA SUPERTEL 
 
Vigilar, auditar, intervenir y controlar técnicamente la prestación de los servicios de 
telecomunicaciones, radiodifusión, televisión y el uso del espectro radioeléctrico,  
para que se proporcione con eficiencia, responsabilidad, continuidad, calidad, 
transparencia y equidad; fomentando los derechos de los usuarios a través de la 
participación ciudadana, de  conformidad al ordenamiento jurídico e interés general.
       
1.4.2.ÓRGANOS ADMINISTRATIVOS DE LA SUPERTEL 
 
Para el cumplimiento de su misión y responsabilidades, la Superintendencia de 
Telecomunicaciones integra y organiza las actividades y tareas, a través de 
procesos concentrados y procesos desconcentrados como se puede observar en su 
                                            
3
Dirección Nacional de Planificación. Eco. Patrio Beltrán 
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organigrama institucional (Gráfico Nº 3), y establece los siguientes órganos 




Estos procesos corresponden a la Administración Central:  
 
ÓRGANOS ADMINISTRATIVOS GOBERNANTES: 
 Superintendente de Telecomunicaciones 
 Intendente Nacional de Control Técnico 
 Intendente Nacional de Gestión 
 Procurador General 
 
ÓRGANOS ADMINISTRATIVOS AGREGADORES DE VALOR: 
 Dirección Nacional de Control del Espectro y Homologación 
 Dirección Nacional de Control de Prestación de Servicios de 
Telecomunicaciones 
 Dirección Nacional de Gestión y Control de Radiodifusión y Televisión 
 Dirección Nacional de Investigación Especial en Telecomunicaciones 
 Dirección Nacional de Auditoría Técnica 
 Dirección Nacional Jurídica de Telecomunicaciones 
 Dirección Nacional Jurídica de Radiocomunicación, Radiodifusión y 
Televisión 
 Dirección Nacional de Información y Servicio al Ciudadano 
 
ÓRGANOS ADMINISTRATIVOS HABILITANTES DE ASESORÍA: 
 Procuraduría General 
 Dirección Nacional de Planificación 
 Secretaría General 
 Dirección Nacional de  Imagen y Comunicación 
 Auditoría Interna 




ÓRGANOS ADMINISTRATIVOS DE APOYO: 
 Dirección Nacional Financiera Administrativa 
 Dirección Nacional de Talento Humano 
 Dirección Nacional de Tecnología Informática 
 
PROCESOS DESCONCENTRADOS:  
Corresponden a la Administración Regional.  
 Intendencia Regional Norte 
 Intendencia Regional Costa 
 Intendencia Regional Sur 
 Delegación Regional Centro 
 Delegación Regional Manabí 
 Delegación Regional Galápago 
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1.4.3. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 
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La Estructura Organizacional de la SUPERTEL está actualizada a la gestión por 
procesos, y  se puede observar tanto la clasificación de los procesos y los niveles 
jerárquicos: Ejecutivo, Asesor, De Apoyo, Técnico u Operativo y Desconcentrado; 
con excepción del nivel Legislativo que no existe. Pero al interior de la organización 
existe el Comité de Gestión de Desarrollo Institucional y el Comité Técnico con 
responsabilidades definidas en el Estatuto Orgánico por Procesos. 
 
Adicionalmente se observa que la estructura organizacional actual de la SUPERTEL  
deberá romper el esquema jerárquico y vertical a fin de establecer un modelo 
enfocado a satisfacer los requerimientos de sus clientes o usuarios a través del 
mejoramiento continuo de sus procesos.  
 
1.5. DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN (DPL) 
 
1.5.1. RESEÑA HISTÓRICA 
 
La Dirección Nacional de Planificación de la SUPERTEL, se creó con el primer 
Orgánico Funcional de la institución, mediante Resolución ST-92-001, el 22 de 
Diciembre de 1992, como una “Unidad de Planificación” dependiente de la Dirección 
de Desarrollo de las Telecomunicaciones al mismo nivel que las Unidades de: 
“Normalización” y  de “Control de Planes y Normas”. Desde su inicio la Unidad de 
Planificación tuvo un tratamiento exclusivamente técnico, hasta que a partir del 2001 
se ve a la planificación con una visión más amplia de la Institución. Es así que en el 
2007, pasa a ser la Unidad de Desarrollo Organizacional con nuevas funciones  
administrativas. 
 
En el 2008, la Unidad de Planificación toma el nombre de “Dirección General de 
Planificación” mediante  la RESOLUCIÓN Nº ST-2008-0207 que aprueba un nuevo 
Orgánico Funcional de la Superintendencia de Telecomunicaciones, el 22 de 
Diciembre del 2008. En el cual se establece a la Dirección como Unidad de 
Asesoría,  con dependencia directa del Superintendente, que analiza la situación 
institucional, define objetivos estratégicos y determina las acciones a ejecutar en 
todas las áreas y su evaluación. 
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Actualmente la Dirección Nacional de Planificación, tiene una conceptualización de 
que su alcance es a nivel nacional. Encargada de desarrollar e implementar políticas 
y estrategias, elaborar y evaluar los planes institucionales, informar sobre la gestión 
del Organismo, elaborar proyectos de normativa interna, dar lineamientos para la 
elaboración de planes y proyectos, procesos, procedimientos,  formulación de 
indicadores. Lo cual se encuentra establecido en el Estatuto Orgánico por Procesos, 





La Dirección Nacional de Planificación cuenta con la infraestructura  adecuada y los 
equipos tecnológicos necesarios para realizar sus actividades. 
 
Gráfico Nº 04: Infraestructura de la Dirección Nacional de Planificación 
 
 
1.5.3. BASE LEGAL DE LA DPL 
 
• Constitución de la República del Ecuador  
• Ley Especial de Telecomunicaciones y su Reglamento 
• Ley de Radiodifusión y Televisión y su Reglamento 
• Ley de Comercio Electrónico, Firmas Electrónicas y Mensajes de Datos 
• Ley Orgánica del Consejo de Participación Ciudadana y Control Social  
• Ley Orgánica de Transparencia y Acceso a la Información Pública (LOTAIP) 
• Estatuto Orgánico por Procesos SUPERTEL 
• Normas Internacionales: ISO9000 
• Lineamientos SENPLADES 
 17 
• Disposiciones internas de la SUPERTEL 
 
1.5.4. REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
 
La Dirección Nacional de Planificación, de acuerdo al “Estatuto Orgánico por 
Procesos” es considerada como un Órgano Administrativo - Habilitantes de 
Asesoría, que está representada por el Director o Directora Nacional de 
Planificación. 
 










1. Ing. Aleczandra Villavicencio Directora Nacional NOMBRAMIENTO 
2. Lic. Hernán Ruíz Profesional Administrador 4 NOMBRAMIENTO 
3. Eco. Patricio Beltrán Profesional Administrador 3 NOMBRAMIENTO 
4. Eco. Luis Reyes Profesional Administrador 3 NOMBRAMIENTO 
5. Ing. Hernán Jaramillo Profesional Técnico 3 NOMBRAMIENTO 
6. Ing. Samantha Santacruz Profesional Administrador 1 NOMBRAMIENTO 
7. Ing. Maribel Aguilar Asistente Profesional 3 NOMBRAMIENTO 
8. Tlgo. Patricio Segovia Asistente Administrativo CONTRATO 
Tabla Nº 01: Funcionarios de la Dirección Nacional de Planificación 
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1.5.6. MISIÓN DE LA DPL 
 
Desarrollar proponer e implementar políticas y estrategias de planificación a nivel 
nacional;  elaborar y evaluar el plan estratégico y plan operativo institucional, 
administrar los planes anuales de trabajo de los órganos administrativos y en 
general informar sobre la gestión del Organismo; elaborar la normativa interna, dar 
los lineamientos generales para la elaboración de planes, proyectos, procesos, 
procedimientos e indicadores de la SUPERTEL. 
 
1.5.7. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 
GENERALES: 
 Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales en materia de planificación, 
 Desarrollar, proponer e implementar procesos, procedimientos, proyectos, 
mecanismos y formatos de trabajo en el marco de las disposiciones legales 
vigentes, 
 Asesorar a las autoridades y directivos de los órganos administrativos en 
materias de su competencia, 
 Elaborar el Plan Anual de Trabajo del Órgano Administrativo, 
 Elaborar el Informe Anual de Labores del Órgano Administrativo. 
 Las demás atribuciones y responsabilidades dispuestas por el Superintendente 
de Telecomunicaciones.   
 
ESPECÍFICAS: 
 Desarrollar, proponer e implementar procesos, procedimientos, proyectos, 
mecanismos e instrumentos para planificación, seguimiento y evaluación del 
Organismo 
 Elaborar y administrar el Plan Estratégico Institucional, 
 Administrar el Plan Operativo Institucional, 
 Receptar y analizar los planes de trabajo de los órganos administrativos y 
generar informes de evaluación, 
 Elaborar el Plan Operativo Anual, 
 Elaborar el Plan Anual de Inversiones y generar informes de cumplimiento, 
 Receptar reportes de avance de proyectos de ámbito institucional, analizar y 
emitir informes de evaluación, 
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La Dirección Nacional de Planificación no tiene definido los organigramas: 
estructural, funcional y de puestos. 
 
Por lo tanto se ve la necesidad de realizar una propuesta para organizar la 
Dirección. A través de a un estudio y análisis en el cual se trabaje conjuntamente 
con los profesionales de este Órgano Administrativo.  
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1.5.9. ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Gráfico Nº 05: Procesos de la Dirección Nacional de Planificación 
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Fuente: Dirección Nacional de Planificación 
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“La cultura organizacional se refiere a un sistema de significado compartido entre 
sus miembros y que distingue a una organización de las otras”.8 
 
La cultura organizacional se fundamenta en los valores, las creencias y los principios 
que constituyen las raíces del sistema gerencial de una organización, así como 
también al conjunto de procedimientos y conductas gerenciales que sirven de 




El Clima Organizacional es un cambio temporal en las actitudes de las personas que 
se pueden deber a varias razones: días finales del cierre anual, proceso de 
reducción de personal, incremento general de los salarios, etc. Por ejemplo cuando 
aumenta la motivación se tiene un aumento en el Clima Organizacional, puesto que 
hay ganas de trabajar, y cuando disminuye la motivación éste disminuye también, ya 
sea por frustración o por alguna razón que hizo imposible satisfacer la necesidad. 
 
Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se originan en 
una gran variedad de factores. Unos abarcan los factores de liderazgo y prácticas de 
dirección (tipos de supervisión: autoritaria, participativa, etc.). Otros factores están 
relacionados con el sistema formal y la estructura de la organización (sistema de 
comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones, etc.). 
Otros son las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de 
incentivo, apoyo social, interacción con los demás miembros, etc.).4  
 
Dentro de la Dirección Nacional de Planificación, existen varios factores a analizar 
en cuanto a la cultura y clima organizacional pero los más importantes son: el 
ambiente, el liderazgo, la comunicación, la motivación, la capacitación, el trabajo en 
equipo y los valores que se practican y fortalecen en el trabajo diario. 
                                            
8





1.6. ANÁLISIS DEL PROBLEMA 
 
La Dirección Nacional de Planificación es el Órgano Administrativo responsable de 
desarrollar, proponer e implementar políticas y estrategias de planificación a nivel 
nacional. Por lo tanto es necesario definir un direccionamiento de la misma a través 
de la mejora continua de sus procesos. Con el fin de recuperar la imagen y calidad 
en su gestión. 
 
1.6.1. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO (ESPINA DE PESCADO/DIAGRAMA DE 
ISHIKAWA) 
 
El Diagrama de causa y Efecto (o Espina de Pescado) es una técnica gráfica 
ampliamente utilizada, que permite apreciar con claridad las relaciones entre un 
tema o problema y las posibles causas que pueden estar contribuyendo para que él 
ocurra. 
 
Construido con la apariencia de una espina de pescado, esta herramienta fue 
aplicada por primera vez en 1953, en el Japón, por el profesor de la Universidad de 
Tokio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar las opiniones de los ingenieros de una fábrica, 
cuando discutían problemas de calidad.  
 
SE USA PARA: 
 
 Visualizar, en equipo, las causas principales y secundarias de un problema.  
 Ampliar la visión de las posibles causas de un problema, enriqueciendo su 
análisis y la identificación de soluciones.  
 Analizar procesos en búsqueda de mejoras.  
 Conduce a modificar procedimientos, métodos, costumbres, actitudes o 
hábitos, con soluciones - muchas veces - sencillas y baratas.  
 Educa sobre la comprensión de un problema.  
 Sirve de guía objetiva para la discusión y la motiva.  
 Muestra el nivel de conocimientos técnicos que existe en la empresa sobre 
un determinado problema.  
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 Prevé los problemas y ayuda a controlarlos, no sólo al final, sino durante 
cada etapa del proceso.  
 No basta con decir "trabajen más", "esfuércense" Hay que señalar pasos, y 
valorar las causas de los problemas. Ordenarlas para poder tratarlas. 
 
¿CÓMO CONSTRUIRLA? 
 Establezca claramente el problema (efecto) que va a ser analizado. 
 Diseñe una flecha horizontal apuntando a la derecha y escriba el problema al 
interior de un rectángulo localizado en la punta de la flecha.  
 
 
Haga una "Lluvia de ideas" para identificar el mayor número posible de causas que 
pueda estar contribuyendo para generar el problema, preguntando "¿Por qué está 
sucediendo?". 
 
Agrupe las causas en categorías. 
 
Una forma muy utilizada de agrupamiento es la 4M: máquina, mano de obra, método 
y materiales; y otro el proceso administrativo. 
 
Para comprender mejor el problema, busque las subcausas o haga otros diagramas 
de causa y efecto para cada una de las causas encontradas. 
 
Escriba cada categoría dentro de los rectángulos paralelos a la flecha principal. Los 
rectángulos quedarán entonces, unidos por líneas inclinadas que convergen hacia la 
flecha principal. 
 
Se pueden añadir las causas y subcausas de cada categoría a lo largo de su línea 
inclinada, si es necesario.5 




1.6.2. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO  DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Gráfico Nº 06: Diagrama Causa-Efecto Dirección Nacional de Planificación 
MEJORA CONTINUA DE  LOS
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Nota: La SUPERTEL y la Dirección Nacional de Planificación se encuentran  en la primera etapa de 
implementación del modelo de gestión por procesos que comprende “la formulación y documentación de 
sus procesos y procedimientos”.
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1.6.3. INTERPRETACIÓN DEL DIAGRAMA 
 
El problema que se puede identificar en la Dirección Nacional de Planificación de la 
SUPERTEL es “La demora e ineficacia de sus productos y servicios lo cual incide 
negativamente en su imagen y gestión. 
 




En la gestión administrativa, no existen un sistema de planificación y evaluación 
institucional que permita el desarrollo efectivo de las actividades de la DPL. 
Adicionalmente hay que resaltar que la institución está en un proceso de transición  




Al analizar la planificación que existe en la DPL, se puede observar que no existen 
metodologías para elaborar planes y proyectos institucionales. Y la falta de 




Al analizar la organización de la Dirección Nacional de Planificación, se puede 




Al analizar el Talento Humano de la DPL, se determina  la necesidad de un 
profesional con altos conocimientos en Planificación Estratégica, Procesos y 
Proyectos. Y adicionalmente la necesidad de fortalecer el  trabajo en equipo, así 






En cuanto al Factor Tecnológico, existe la necesidad de automatizar  los procesos y 




La coordinación que mantiene la DPL, con los demás Órganos Administrativos y en 
especial con las Autoridades y los Comités de Gestión y Control, en la elaboración 
de Planes y Proyectos requiere ser fortalecida. 
 
1.7. MARCO TEÓRICO 
 
QUÉ  ES LA PLANIFICACIÓN 
 
La planificación es el proceso metódico diseñado para obtener un objetivo 
determinado. Otras definiciones, más precisas, incluyen "La planificación es un 
proceso de toma de decisiones para alcanzar un futuro deseado, teniendo en cuenta 
la situación actual y los factores internos y externos que pueden influir en el logro de 
los objetivos" (Jiménez, 1982) 
 
Existen diferentes herramientas y técnicas para abordar la planificación de un 
proyecto, las cuales permiten definir el curso de acción a seguir, que será tomado 
como base durante la ejecución del mismo. 
 
Si bien la planificación define las acciones a seguir, durante la ejecución puede 
existir necesidad de cambios respecto de lo definido originalmente, los mismos 
servirán de punto de partida para un nuevo análisis y una nueva planificación de ser 
requerido.6 
 
CARACTERÍSTICAS BÁSICAS DE LA PLANIFICACIÓN 
 Sentido de Proceso: la planificación es una actividad continua, un reajuste 
permanente entre medios, actividades, fines y procedimientos. 




 Vínculo con el medio: Tiene en cuenta los diferentes factores sociales y factores 
contingentes que conforman el escenario donde se desarrolla. En muchos casos, 
este vínculo con el medio se efectúa a través de un diagnóstico preliminar. 
 Actividad preparatoria: la planificación se desarrolla en un escenario previo a la 
acción. Hay una separación entre el espacio de planificación y el de ejecución. 
 Conjunto de decisiones: Planificar implica la selección de algunas soluciones 
entre una gama de opciones. Sin embargo, más que una decisión única, la 
planificación es un conjunto de decisiones interrelacionadas y en progresión. 
 Para la acción: A pesar de que la planificación no es ejecución, siempre va 
dirigida hacia la realización de acciones. 
 Sentido de futuro: la planificación siempre es un esfuerzo prospectivo, se busca 
el logro de objetivos futuristas. 
 Tiende al logro de objetivos: el alcance de objetivos propuestos, concretos y 
definidos es una de las principales metas de la planificación. 
 Teoría causa-efecto: Relación de causalidad entre lo decidido y los resultados 
esperados. 
 Eficiencia: Para el logro de los objetivos, se busca el uso de los medios más 
eficientes. 
 
El planificador debe estar vinculado con el medio, se debe ubicar en el terreno de la 
realidad social, una realidad construida por hombres que no siguen parámetros 
lineales ni leyes generales, que no están condicionados irrenunciablemente, que 
están determinados por innumerables factores (biológicos, sociales, económicos, 
emocionales, culturales, etc.). En conclusión, la realidad social es compleja, 
indeterminada y plagada de incertidumbre. 
 
La racionalidad en la planificación aparece como el intento de disminuir tal 
incertidumbre y controlar los eventos, subordinarlos. Sin embargo, se debe ser 
consciente de la imposibilidad de un control completo del entorno, así que se debe 
conciliar la búsqueda de mitigación de incertidumbre, con un conocimiento profundo 
de la realidad social y la capacidad de flexibilidad ante el cambio. En conclusión, la 
racionalidad consiste en introducir coherencia a las acciones planteadas como 
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solución frente a un problema, coherencia vista en dos planos: con los objetivos 
propuestos, y con el medio social vigente.7 
 
CLASES DE PLANIFICACIÓN Y CARACTERÍSTICAS 
 
Existen diversas clasificaciones acerca de la planificación. Según Stoner, los 
gerentes usan dos tipos básicos de planificación: La planificación estratégica y la 
planificación operativa. La planificación estratégica está diseñada para satisfacer las 
metas generales de la organización, mientras la planificación operativa muestra 
cómo se pueden aplicar los planes estratégicos en el qué hacer diario. Los planes 
estratégicos y los planes operativos están vinculados a la definición de la misión de 
una organización, la meta general que justifica la existencia de una organización. 
Los planes estratégicos difieren de los planes operativos en cuanto a su horizonte de 




La planificación estratégica es planificación a largo plazo que enfoca a la 
organización como un todo. Muy vinculados al concepto de planificación estratégica 
se encuentran los siguientes conceptos: a) estrategia, b) administración estratégica, 




Es un plan amplio, unificado e integrado que relaciona las ventajas estratégicas de 
una firma con los desafíos del ambiente y se le diseña para alcanzar los objetivos de 
la organización a largo plazo; es la respuesta de la organización a su entorno en el 
transcurso del tiempo, además es el resultado final de la planificación estratégica. 










Es el proceso de evaluación sistémica que  permite detectar las fortalezas y 
debilidades de una organización y diseñar, aplicar y evaluar estrategias definidas 
que den solución a las problemáticas que vive una empresa así como su desarrollo 
competitivo. 
 
CÓMO FORMULAR UNA ESTRATEGIA 
 
Es un proceso que consiste en responder cuatro preguntas básicas. Estas preguntas 
son las siguientes: ¿Cuáles son el propósito y los objetivos de la organización?, ¿A 
dónde se dirige actualmente la organización?, ¿En qué tipo de ambiente está la 
organización?, ¿Qué puede hacerse para alcanzar de una mejor forma los objetivos 
organizacionales en el futuro?8 
 
QUÉ ES EL DESARROLLO INSTITUCIONAL 
 
De acuerdo con distintos teóricos, el desarrollo institucional puede definirse como el 
cambio planificado, sistemático, coordinado y asumido por la institución, en la 
búsqueda para el incremento de los niveles de calidad, equidad y pertinencia. Esto 
mediante la modificación de sus procesos sustantivos y su organización 
institucional.9 
 
QUÉ ES LA GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Se llama gestión de la calidad al aspecto de la función general de la empresa que 
determina y aplica la política de la calidad. La obtención de la calidad deseada 
requiere el compromiso y la participación de todos los miembros de la empresa, la 
responsabilidad de la gestión recae en la alta dirección de la empresa. Esta gestión 
incluye planificación, organización y control del desarrollo del sistema y otras 
actividades relacionadas con la calidad, la implantación de la política de calidad de 
una empresa requiere un sistema de la calidad, entendiendo como tal el conjunto de 
estructura, organización, responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos 






que se establecen para llevar a cabo la gestión de la calidad. El sistema de la 
calidad no deberá extenderse más que a las exigencias para realizar los objetivos de 
la calidad.10 
 
QUÉ ES LA GESTIÓN POR PROCESOS 
 
La Gestión por Procesos es la forma de gestionar toda la organización basándose 
en los Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas 
a generar un valor añadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una 
SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente. 11 
 
Gráfico Nº 07: Gestión por Procesos 
12 
 
BENEFICIOS DE LA GESTIÓN POR PROCESOS 
 
“Las principales ventajas de la gestión por procesos son la estandarización, la 
reducción de la variabilidad y la optimización de los recursos, y entre otras cosas: 
Facilita la gestión de la ejecución de los procesos Análisis de puntos fuertes y áreas 
de mejora. 
 
Identificación de las tareas o trabajos que realiza cada puesto Conocer dónde 
empieza y acaban las responsabilidades de cada puesto Identificar la interacción y 
secuencia entre tareas, trabajos o actividades, Identificar los recursos, información, 
etc. que se necesitan para ejecutar los procesos, Identificar procesos críticos y 








cuellos de botella Aumenta la capacidad de reacción de la empresa ante los 
cambios”.13 
 
MEJORA CONTINUA  
 
El Proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar los productos, 
servicios y procesos. 
 
Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la 
estabilización del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y 
desarrollo en una organización o comunidad, es necesaria la identificación de todos 
los procesos y el análisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las 
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el análisis de 
la satisfacción en los miembros o clientes. Se trata de la forma más efectiva de 
mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones. 
 
En el caso de empresas, los sistemas de gestión de calidad, normas ISO y sistemas 
de evaluación ambiental, se utilizan para conseguir el objetivo de la calidad.14 
 
Gráfico Nº 08: Mejora Continua 
 






“La mejora continua significa que el indicador más fiable de la mejora de la calidad 
de un servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la satisfacción del 
cliente”.15 
 
QUÉ ES LA CADENA DE VALOR 
 
La cadena de valor, es un modelo teórico que permite describir el desarrollo de las 
actividades de una organización empresarial generando valor al cliente final, descrito 
y popularizado por Michael Porter en su obra Competitive Advantage: Creating and 
Sustaining Superior Performance'.16 
 
¿QUÉ SON LOS DIAGRAMAS DE FLUJO? 
 
“Una imagen vale más que mil palabras”, este viejo proverbio visto desde los 
procesos se podría decir de la siguiente manera. “Un diagrama de flujo vale más que 
mil procedimientos”. Un Diagrama de flujo conocido también como diagramación 
lógica, es una técnica  de gran valor para entender el funcionamiento interno y las 
relaciones entre los procesos de la empresa. Los diagramas de flujo son un 
elemento muy importante en el mejoramiento de los procesos de la empresa.17 
 
CLASIFICACIÓN DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO 
 
DIAGRAMAS DE BLOQUE 
 
Estos diagramas son los más sencillos y frecuentes de los diagramas de flujo, nos 
proporcionan una visión rápida no compleja del proceso. 
 
Se utiliza los diagramas de bloque para simplificar los procesos prolongados y 
complejos o para documentar tareas individuales, incluyen símbolos consistentes en 
un círculo alargado al comienzo y al final, para indicar en donde comienza y donde 
termina el diagrama de flujo. Se coloca una frase corta dentro del rectángulo para 
describir la actividad que se realiza, estas frases descriptivas, deben ser concisas y 






 Libro de procesos Dr. Galo Moreno MsC. 
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empezar con un verbo. Los diagramas de bloque pueden fluir horizontal o 
verticalmente. 
 
DIAGRAMAS DE FLUJO FUNCIONAL 
 
A través de este diagrama nos permite mostrar el movimiento entre diferentes 
unidades de trabajo, algo que resulta ser valioso cuando el tiempo total del ciclo 
constituye un problema. Un diagrama de flujo funcional identifica como los 
departamentos verticalmente orientados afectan a un proceso que fluyen 
horizontalmente a través de una organización 
 
DIAGRAMAS DE FLUJO 
 
Es una representación gráfica de la secuencia de etapas, operaciones, movimientos, 
decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso. Esta representación se 
efectúa a través de formas y símbolos gráficos. 
 
RECOMENDACIONES PARA ELABORAR UN DIAGRAMA DE FLUJO 
 
  Enliste las personas o departamentos que participan en el proceso 
  Utilizando los símbolos básicos, defina la secuencia lógica, detallada y completa 
de los pasos que siguen las personas o departamentos involucrados en el 
proceso. 
  Asegúrese que todas las líneas y conectores estén debidamente unidos. 
  Es deseable que no haya muchos símbolos de “decisión” en un diagrama de 
flujo. 
  El proceso empieza por la izquierda. 
  Todos los textos en cada actividad deben iniciar con un verbo de acción (en 
infinitivo). 
 Revise que el diagrama esté completo. Todo lo que se hace en la realidad debe 
estar reflejado. Si hay operaciones que no siempre se realizan como está en el 
diagrama, anotar las excepciones. 
 Sométalo a consideración de las personas involucradas en el proceso. 
 Si se desea realizar cambios al proceso, entonces se debe hacer un diagrama 
adicional con los cambios propuestos. 
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VENTAJAS DE LA REPRESENTACIÓN DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO 
 
Los diagramas de flujo representan gráficamente lo que hace el proceso en la 
organización y la secuencia de las tareas o actividades del mismo, las ventajas que 
se pueden conseguir son las siguientes: 
 
 “Es una representación visual de la secuencia de etapas de un proceso. 
 Visualiza las frecuencias y relaciones entre las etapas y los departamentos 
implicados en el proceso. 
 Ayuda a explicar el proceso a otros. 
 Ayuda a detectar problemas. Desconexiones en entradas, salidas de  flujo y de 
ejecución (ejemplo: salidas requeridas que no existen, inputs tardíos, pasos 
ausentes o redundantes, cuellos de botella, etapas o pasos que no añaden valor, 
etc.). 
 Ayuda a detectar donde es conveniente hacer recogidas de datos. 
 Ayuda a detectar los elementos que pueden influir en el rendimiento del proceso. 
 Ayuda a mantener y estandarizar el proceso. 
 
SIMBOLOGÍA USADA EN LA REALIZACIÓN DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO 
 
Los diagramas de flujo son representaciones gráficas en las cuales se indican las 








“Es una serie de normas que definen la metodología para la representación de 
funciones Modernizadas. 
 
Estos modelos consisten en una serie de diagramas jerárquicos junto con unos 
textos y referencias cruzadas entre ambos que se representan mediante unos 
rectángulos o cajas y una serie de flechas. Uno del los aspectos de IDEF0 más 
importantes es que como concepto de modelización va introduciendo gradualmente 
más y más niveles de detalle a través de la estructura del modelo. De esta manera, 
la comunicación se produce dando a lector un tema bien definido con una cantidad 
de información detallada disponible para profundizar en el modelo.”19 
 
“Así vemos que las principales ventajas que presenta este sistema son estas: 








 Es una forma unificada de representar funciones o sistemas 
 Su lenguajes es simple pero riguroso y preciso 
 Permite establecer unos límites de representación de detalle establecido 
Universalmente. 





En la fase de puesta en marcha de los procesos, es necesario medir el impacto que 
tiene la nueva forma de trabajo sobre la eficiencia, la calidad, la satisfacción de 
usuarios y profesionales, etc. Por eso, debe definirse indicadores que detecten cómo 
está influyendo el cambio sobre la organización. De esta forma, se estará en 
condiciones de aplicar medidas correctivas necesarias. 
 
El último paso necesario en la fase de diseño de los procesos asistenciales es la 
elaboración de un sistema de indicadores que facilite la evaluación y control del 
proceso. 
 
En este sentido, la evaluación de la calidad de los procesos es la comparación entre 
situaciones previamente definidas como deseables (estándares) y la realidad, 
analizando las discrepancias y aportando sugerencias para evitarlas. 
 
Para realizar este trabajo comparativo es necesario disponer de patrones de 
referencia: 
 
 Criterio o norma: regla a la que se debe ajustar el proceso para ser 
considerada de calidad; permite especificar las condiciones deseables o no 
deseables que deben cumplir determinados aspectos relevantes del proceso. 
Es lo que se debe hacer (criterios de calidad de los procesos). 
 





 Estándar: grado de cumplimiento exigible a un criterio; se fija antes de realizar 
la evaluación. Es una medida subjetiva sobre el nivel de actuación que podría 
conseguirse. 
 
 Indicador: instrumento de medida utilizado para monitorizar los aspectos más 
importantes de las diferentes áreas y actividades del sistema; se expresa 
generalmente en forma de proporción. Es una valoración objetiva de lo que se 
está haciendo. 
 
Gráfico Nº 10: Indicadores 
 
“Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede 
controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar”.21 
 
1.8. MARCO CONCEPTUAL 
 
A continuación se presenta la definición los términos utilizados en este documento, 
con el fin de homologar su significado y mejorar la comprensión de la metodología. 
 
ACTIVIDAD.-Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento 
para facilitar su gestión. La secuencia ordenada de actividades da como resultado 
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o 
función.22 






“ALCANCE.- Rango determinado por la acción de inicio de un proceso y la acción 
de terminación del mismo. 
 
ÁREAS CLAVE.- Aquellos temas relevantes (clave) a monitorear, cuyo fracaso 
permanente impedirá la máxima contribución para el logro de la finalidad, se 
consideran como partes críticas de los procesos y se constituyen en áreas a 
controlar.23 
 
CADENA DE VALOR.- Flujo de procesos que transforman insumos en productos 
agregando valor para el cliente. 
 
CLIENTE.- Entidad o persona que solicita a un proceso un resultado determinado. 
Los clientes pueden ser internos o externos.”24 
 
DIAGRAMA DE FLUJO.- Representación gráfica de las tareas que conforman un 
proceso.          
 
DUEÑO DEL PROCESO.- Unidad administrativa que debe responder por la 
efectividad de un proceso. 
 
EFICACIA.- Es el grado en que los programas están consiguiendo los objetivos 
propuestos. 
 
EFICIENCIA.- Consiste en hacer de manera correcta las actividades y servicios en 
una organización. 
 
EFECTIVIDAD.- Habilidad administrativa para hacer las cosas correctas o para 
hacer que las cosas se hagan; incluye la selección de los objetivos más apropiados 
y los métodos adecuados para alcanzar los objetivos. 
 
ENFOQUE DE SISTEMAS.- Es descomponer el sistema en sus partes para 
entenderlo mejor. Permite analizar los procesos como partes o componentes de un 
todo. 
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ENTORNO.- Componente externo a la organización y que puede ser agente 
iniciador de un proceso y/o cliente final de su resultado. 
 
EQUIPO DE TRABAJO.- Es un grupo de colaboradores responsables de un 
proceso total, que genere valor agregado a un producto o servicio, con el propósito 
de satisfacer las necesidades de un cliente interno o externo, acorde a la misión y 
objetivos institucionales. 
 
ESTRATEGIA.- Determinación del propósito y los objetivos básicos a largo plazo de 
una empresa y adopción de cursos de acción y asignación de los recursos 
necesarios para lograr estos propósitos. 
 
FODA.- Sus siglas significan: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. 
Es un método de auto evaluación frente a las circunstancias. Es un instrumento de 
análisis del entorno (interno- externo) de una organización y de sus interacciones, 
mediante el uso de matrices de aprovechabilidad y vulnerabilidad. 
 
IDEF-0.- Es una guía en la descripción de cada proceso (o actividad) considerada 
como combinación de cinco magnitudes básicas que se representan gráficamente 
como:1) Procesos o actividades, 2) inputs (insumos), 3) controles, 4) mecanismos o 
recursos para la  realización de tareas, 5) Outputs o resultados conseguidos en el 
proceso (que podrán ser a su vez inputs o controles de otros procesos. 
 
INDICADORES.- Es una herramienta que nos permite hacer un seguimiento en el 
cumplimiento de los objetivos, nos permite evaluar el cumplimiento de objetivos y la 
utilización de recursos. 
 
INDICADORES DE DESEMPEÑO.- Son aquellos parámetros que permiten que 
identificar el nivel de aportación de valor agregado de los equipos y las personas a 
los procesos institucionales en función de sus competencias a la gestión 
organizacional. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.- Son aquellos parámetros que permiten medir el 
desarrollo y cumplimiento de los objetivos organizacionales. 
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INSUMOS.- Son las entradas, ingresos o inicio de un proceso (documentos, 
proyectos, bases legales y otros) que responde al estándar o criterio de aceptación 
definido. Proceden de un proveedor interno o externo y son necesarios para la 
consecución del proceso. 
 
INSTRUCTIVO.- Es el complemento de las normas de procesos, e incluyen las 
especificaciones detalladas para la realización de una actividad determinada. El 
instructivo hace énfasis en CÓMO SE HACE. 
 
MANUAL DE PROCESOS.- Se define como el “sentido común organizado”. Es el 
análisis de los planes de acción colectiva, procedimientos, formas y equipos, que 
tienen como fin el simplificar y estandarizar las operaciones.25 
 
MAPA DE PROCESOS.- Es aquel diagrama que ofrece una visión general del 
sistema de gestión por procesos de una organización. (Representación esquemática 
de los procesos y sus relaciones). 
 
MAPA ESTRATÉGICO.- Describe la lógica de la estrategia, mostrando claramente 
los objetivos de los procesos internos básicos que crean valor. El mapa estratégico 
proporciona el marco visual para integrar los objetivos de la empresa en las cuatro 
perspectivas del Balance Score Card. 
 
MARCO LÓGICO.- Es una herramienta que resume las características principales 
de un proceso planificado de acción desde el diseño e identificación, la definición, la 
valoración, y supervisión hasta la evaluación. 
 
MATRIZ DE INVOLUCRADOS.- Se la conoce también como Matriz de Participantes, 
viene hacer un cuadro donde se coloca a todos los participantes o quienes tienen 
que ver en la problemática analizada y la solución que se está buscando, detallando 
sus intereses, problemas, recursos entre otros. 
 
MEJORAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS.- Es el mecanismo mediante el cual 
permiten establecer objetivos para garantizar a que la organización disponga de 
procesos que eliminen errores, minimice las demoras, maximice el uso de los 
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recursos, sean adaptables a las necesidades de los clientes y sean de fácil 
entendimiento. 
 
MISIÓN.- Es una declaración objetiva, la formulación de los propósitos asignados a 
una organización, que define su ámbito de acción y orienta su estrategia de 
diferenciación de otra institución. Es la razón de ser de una organización pública. 
 
PLAN.- Es el documento que contempla en forma ordenada y coherente las metas, 
estrategias, políticas, directrices y tácticas en tiempo y espacio, así como los 
instrumentos, mecanismos y acciones que se utilizaran para llegar a los fines 
deseados. Un plan es un instrumento dinámico sujeto a modificaciones en sus 
componentes en función de la evaluación periódica de sus resultados. 
 
PROCEDIMIENTOS.-Conjunto de especificaciones y ordenamiento de las tareas 
requeridas para cumplir una actividad, perteneciente a un subproceso y que varía de 
acuerdo con los requisitos y el tipo de resultado esperado. Explicando ¿Quién? 
¿Cómo? ¿Dónde? ¿Cuándo? ¿Para qué? ¿Por qué?26 
 
PROCESO.- Conjunto de actividades relacionadas entre sí que transforman insumos 
agregando valor, a fin de entregar un  bien o servicio a un cliente externo o interno, 
optimizando los recursos de la organización. 
 
PROCESOS AGREGADORES DE VALOR.- También llamados específicos, 
principales, productivos, de línea, de operación, de producción, institucionales, 
primarios, claves o sustantivos. Son responsables de generar el portafolio de 
productos y/o servicios que responden a la misión y objetivos estratégicos de la 
institución. 
 
PRODUCTO.- Bien o servicio que satisface las necesidades y expectativas de los 
clientes. Se debe considerar las denominaciones de los productos identificados en el 
portafolio de productos. 
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 Gerencia  de procesos. Ing. Andel Sandoval 
 42 
RESPONSABLE DEL PROCESO.- El Responsable del Proceso es la persona con 
un cargo y ubicación organizacional preestablecidos que debe responder por la 
efectividad de un grupo de tares para cumplir con un proceso determinado. 
 
SERVICIO.- Mecanismos por medio del cual se coordinan todos los esfuerzos de los 
empleados y de los departamentos también lo podemos considerar como los 
controles que se aplican a un proceso para tener la seguridad de que este funcione 
eficiente y eficazmente. 
 
SIMPLIFICAR.- Es llevar el proceso a la forma más sencilla posible, dejando 
aquellos pasos verdaderamente indispensables. 
 
SISTEMA.- Es un conjunto de componentes que interactúan para alcanzar algún 
objetivo, es decir una reunión de partes o elementos interrelacionados, diseñados 
para lograr un objetivo particular. Un sistema también puede considerarse como un 
conjunto de métodos, procedimientos o técnicas unidos por una interacción regulada 
para formar un todo organizado como un objetivo determinado. 
 
SUBPROCESO.- Son partes bien definidas en un proceso. Su identificación puede 
resultar útil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes 
tratamientos dentro de un mismo proceso. 
 
TAREA.- Es el trabajo que se hace en un tiempo determinado. 
 
VISIÓN.- La visión de una organización es una proyección hacia el futuro. En torno a 
la cual se articulan los objetivos, las metas y las estrategias que garantizan el logro 
de la misión. La definición de la visión organizacional debe fundamentarse en las 
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2. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE 
PLANIFICACIÓN DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES 
 
La primera etapa del proyecto consiste en determinar la Situación Actual de la 
Dirección Nacional de Planificación para lo cual se utilizara varias dimensiones de 
análisis que nos permitan tener una clara visión del punto de partida o la base sobre 
la cual se pueda iniciar el proceso de planificar y desarrollar el proceso de 
direccionamiento de la Dirección, y posteriormente la mejora continua de sus 
procesos. 
 
DIAGNOSTICO SITUACIONAL.- Es la identificación, descripción y análisis 
evaluativo de la situación actual de la organización o el proceso, en función de los 
resultados que se esperan y que fueron planteados en la Misión. Es a la vez una 
mirada sistémica y contextual, retrospectiva y prospectiva, descriptiva y evaluativa 
de la organización. 
 
Las dimensiones que deberán analizarse son las siguientes: 
 
1. Conocimiento Global de la Organización y de la Dirección Nacional de 
Planificación que consiste en: 
- Entender la visión, 
- La estructura de operación, 
- La cadena de valor de la organización, 
- La estrategia de la Dirección, 
- El conocimiento de la misión y el posicionamiento actual 
- Y establecer el nivel de desempeño actual 
 
Estas actividades tienen por objetivo establecer un entendimiento más profundo de 
la Dirección Nacional de Planificación. 
 
2. El Análisis de la Situación Interna de la Dirección Nacional de Planificación 
comprende: 
- El conocimiento de la Cultura Organizacional 
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- La comprensión de la Estructura Organizacional 
- La Identificación de sus procesos, y 
- La tecnología que dispone. 
 
En estas actividades se analizará las dimensiones internas (procesos, tecnología, 
organización, cultura, clima e infraestructura organizacional) para entender el grado 
de alineación con las estrategias y sobre todo conocer como se está trabajando en 
la Dirección. 
 
Otras áreas básicas en que se enfocara el análisis serán: 
 
- Normativa interna 
- Información Estadística (si existe) 
- Ejecución presupuestaria 
- Elaboración, Evaluación y Cumplimiento de Planes: Estratégico, 
Operativo, de Trabajo y Control 
- Ejecución y evaluación de Proyectos Institucionales 
- Grado de implementación del Modelo de Gestión 
 
Adicionalmente se realizara una revisión y análisis de la información actual del 
sector donde se desenvuelve la Superintendencia. 
 
- Constitución de la República del Ecuador 
- Ley Especial de Telecomunicaciones - R. O.No.S34 -13 Marzo de2000. 
- PNBV 2009 – 2013 
- Plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones 2007-2012 
 
Un modelo a ser considerado como referencia para esta etapa del proyecto puede 
ser el siguiente: 
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Es importante estructurar este análisis mediante dos tipos de análisis situacionales:  
 
a. Análisis Externo: se refiere al estudio del entorno de la organización. Para 
analizarlo se debe considerar dos grandes clasificaciones, que son: el 
microambiente (competencia, proveedores, clientes, organismos de control) y el 
macroambiente (factores más lejanos a la organización pero que afectan al 
funcionamiento de la misma), los factores que se ven en el macroambiente son: 
factor social, político, legal, económico, ambiental, tecnológico, demográfico, y 
otros. 
 
b. Análisis Interno: se refiere al estudio interno de la organización, como se 
encuentra la organización en las siguientes capacidades: administrativa, 
financiera, tecnológica, recursos humanos, directiva, de logística. 
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Fuente: Realizado por Marco Hilasaca 
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2.1. ANÁLISIS EXTERNO 
 
El análisis externo, del entorno o medio ambiente es parte fundamental en el 
desarrollo de la Planeación Estratégica, pues este permite analizar posibles 
problemas o amenazas que haya en el entorno y que puedan afectar a la 
organización, por lo cual ayuda a contemplar la respuesta de la empresa a su medio 
ambiente presente y futuro. 
 
El ámbito del análisis del medio ambiente no necesariamente se limita a lo regional y 
nacional, sino a las tendencias hacia la globalización de la economía (Pérez y 
Dulcey, 1988), "los factores geopolíticos y las acciones de las corporaciones 
multinacionales se han convertido en parte integral del escenario nacional de los 
negocios". Wilson, 1983. 
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Se trata de enfocar cuál es la situación actual del medio ambiente y como podría 
llegar a presentarse en el futuro, identificando las implicaciones que en el 
comportamiento de la empresa se pueden deducir de dicha evaluación.  
 
La influencia que tiene y puede tener el medio ambiente en la empresa, la forma en 
que afecta su comportamiento y en general las implicaciones que se pueden 
pronosticar como conclusiones de su análisis, hacen posible identificar posibles 
oportunidades y amenazas para el desarrollo de la organización.  
 
“La Planeación estratégica propone que se considere el medio ambiente como un 
todo y su análisis como parte integral de su proceso; enfoca el estudio del contexto 
en que existe y trabaja la organización de manera global e integrada y así mismo 
plantea que los planes de desarrollo de la empresa deben contener directrices que 
orienten y comprometen su desempeño en su conjunto, como un sistema total”. 29 
 




Por lo general los aspectos que se encuentran dentro del Macroambiente son: las 
condiciones económicas, sociales, políticas, legales, ecológicas, demográficas, 
tecnológicas e internacionales. 
 
Es decir todos los aspectos negativos y positivos que le rodea a una entidad y que 
pueden afectar el funcionamiento de este dependiendo a la cualidad que éste se 
merezca, también cabe recalcar que los elementos que forman parte del 
macroambiente no pueden perder de vista que la interdependencia entre ellas, lo 
económico está totalmente interconectado con lo social, lo político con lo económico 
y lo social, etc.  
 
Además vale la pena mencionar que las variables que serán estudiadas dentro del 
macroambiente deben acoplarse a la actividad de la Dirección Nacional de 
Planificación de la Superintendencia de Telecomunicaciones. 
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2.1.1.1. ENTORNO ECONÓMICO 
 
2.1.1.1.1. PROFORMA PRESUPUESTARIA PARA EL AÑO 2012 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones  ha elaborado la Proforma 
Presupuestaria para el año 2012, observando las directrices Institucionales y de 
conformidad a las directrices del Ministerio de Finanzas, y expide la proforma al 
Consejo Nacional de Telecomunicaciones mediante resolución No. ST-2011-0590 de 
20 de junio de 2011 y su alcance STL-2011-0673 de 28 de junio de 2011 para su 
conocimiento y aprobación.  
 
El Consejo Nacional de Telecomunicaciones, mediante la RESOLUCIÓN TEL-641-
18CONATEL-2011 de 24 de agosto de 2011 aprueba la Proforma Presupuestaria de 
2012 para la Superintendencia de Telecomunicaciones por la suma de 
41.128.620,00 dólares de los Estados Unidos de América. 
 
De este total, USD 40.300.520,00 se financian con: USD 26.353.813,56 de los 
ingresos por tarifas de uso de frecuencias y USD 13.946.706,44 de los derechos de 
concesión de SMA; la asignación de este último monto se gestionará ante el 
Ministerio de Finanzas y USD 828.100,00 con recursos de autogestión de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones. 
 
PROFORMA DE INGRESOS 2012 
CONCEPTO 2010 2011 2012 VARIACIÓN % 
VARIACIÓN 
Venta de Bases 10.000,00   5.000,00   2.000,00   -3.000,00   -60,00 
Telecomunicaciones 400.000,00   300.000,00   300.000,00   0,00   0,00 
Otros intereses por mora 10.000,00   20.000,00   25.000,00   5.000,00   25,00 
Otras multas 298.900,00   300.000,00   300.000,00   0,00   0,00 
Entidades Descentralizadas y 
Autónomas 
25.000.000,00   26.007.228,00   40.300.520,00   14.293.292,00   54,96 
Otros no especificados 100.000,00   200.000,00   200.000,00   0,00   0,00 
Servidores Públicos 1.000,00   1.000,00   1.000,00   0,00   0,00 
Otros Valores 100,00   100,00   100,00   0,00   0,00 
De fondos de autogestión 6.207.750,00   8.000.000,00   0,00   -8.000.000,00   -100,00 
De cuentas por cobrar 6.100.000,00   0,00   0,00   0,00   0,00 
TOTAL 38.127.750,00   34.833.328,00   41.128.620,00   6.295.292,00   18,07 
Tabla Nº 02: Proforma Presupuestaria 2012 - Ingresos 
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PROFORMA DE EGRESOS 2012 
CONCEPTO 2010 2011 2012 
Gastos en personal 13.154.520,00   12.715.288,00   18.114.723,00   
Bienes y servicios de consumo 5.620.073,00   7.185.714,00   10.388.000,00   
Otros gastos corrientes 425.000,00   525.000,00   660.000,00   
Transferencias y donaciones corrientes 130.000,00   77.988,00   90.000,00   
Gastos de inversión  1.631.500,00   1.635.400,00   4.526.411,00   
Gastos de Capital 16.818.230,00   12.031.246,00   7.349.486,00   
Otros pasivos 348.427,00   0,00   0,00   
TOTAL 38.127.750,00   34.170.636,00   41.128.620,00   




El Plan de Inversiones para el 2012, asciende a US$  10.810.897,00 que con 
respecto al 2011, decrece en el 17,34%%, el mismo que ha sido elaborado con base 
en las necesidades de adquisición de equipos técnicos y construcción de obras, 
expresadas en los requerimientos de las diferentes unidades. 
 
INVERSIONES 2012 
CONCEPTO 2010 2011 2012 
Equipo para el Control del espectro radioeléctrico 8.365.500,00   4.368.746,00   2.465.376,00   
Obras Civiles 1.631.500,00   1.635.400,00   4.526.411,00   
Control de Servicios de Telecomunicaciones 3.170.700,00   4.310.580,00   313.380,00   
Desarrollo Informático 3.162.361,00   2.444.150,00   3.203.840,00   
Red de Comunicaciones 96.000,00   20.150,00   1.890,00   
Bienes Inmuebles 1.051.000,00   300.000,00   300.000,00   
        
TOTAL 17.477.061,00   13.079.026,00   10.810.897,00   
Tabla Nº 04: Proforma Presupuestaria 2012 - Inversiones 
 
Connotación: El presupuesto asignado a la Superintendencia de 
Telecomunicaciones por parte del Estado ha incrementado un 18,07% con respecto 




2.1.1.1.2. PRODUCTO INTERNO BRUTO NACIONAL (PIB) 
Gráfico Nº 13: Producto Interno Bruto (PIB) 
 
Fuente: Baco Central del Ecuador 
 
En macroeconomía, el (PIB), es una medida agregada que expresa el valor 
monetario de la producción de bienes y servicios finales de un país durante un 
período (normalmente, un año). 30 
 
El PIB es usado como una medida del bienestar material de una sociedad. Su 
cálculo se encuadra dentro de la contabilidad nacional. Para estimarlo, se emplean 
varios métodos complementarios; tras el pertinente ajuste de los resultados 
obtenidos en los mismos, al menos parcialmente resulta incluida en su cálculo la 
economía sumergida, que se compone de la actividad económica ilegal y de la 
llamada economía informal o irregular (actividad económica intrínsecamente lícita 
aunque oculta para evitar el control administrativo). 
 
Connotación: El Producto Interno Bruto del país de 8,6%, en relación al de los 
países de la región, nos muestra que la producción nacional no es competitiva. Lo 
cual pude afectar negativamente a la Superintendencia de Telecomunicaciones y la 
Dirección Nacional de Planificación en su presupuesto. Amenaza Media 




2.1.1.1.3. INFLACIÓN IPC 
 
La inflación, en economía, es el incremento generalizado de los precios de bienes y 
servicios con relación a una moneda durante un período de tiempo determinado. 
Cuando el nivel general de precios sube, cada unidad de moneda alcanza para 
comprar menos bienes y servicios. Es decir que la inflación refleja la disminución del 
poder adquisitivo de la moneda.31 






La inflación es medida que se determina estadísticamente a través del Índice de 
Precios al Consumidor del Área Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y 
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida 
a través de una encuesta de hogares. 32 
 
Connotación: El incremento de la inflación a nivel nacional es un factor que incide 
en todas las personas y organizaciones. Y la Superintendencia de 
Telecomunicaciones así como en la  Dirección Nacional de Planificación no es la 
excepción. Amenaza Media 




Fuente: Baco Central del Ecuador 
FECHA VALOR 
Octubre-06-2011 5.39 %  
Agosto-31-2011 4.84 %  
Julio-31-2011 4.44 %  
Junio-30-2011 4.28 %  
Mayo-31-2011 4.23 %  
Abril-30-2011 3.88 %  
Marzo-31-2011 3.57 %  
Febrero-28-2011 3.39 %  
Enero-31-2011 3.17 %  
Diciembre-31-2010 3.33 %  
Noviembre-30-2010 3.39 %  
Octubre-31-2010 3.46 %  
Septiembre-30-2010 3.44 %  
Agosto-31-2010 3.82 %  
Julio-31-2010 3.40 %  
Junio-30-2010 3.30 %  
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Septiembre-22-2011 881.00  
Septiembre-21-2011 876.00  
Septiembre-19-2011 911.00  
Septiembre-16-2011 888.00  
Septiembre-15-2011 886.00  
Septiembre-14-2011 889.00  
Septiembre-13-2011 889.00  
Septiembre-12-2011 892.00  
Septiembre-09-2011 896.00  
Septiembre-08-2011 877.00  
Septiembre-07-2011 874.00  
Septiembre-06-2011 876.00  
Septiembre-02-2011 876.00  
  
El riesgo país es el riesgo de una inversión económica debido sólo a factores 
específicos y comunes a un cierto país. Puede entenderse como un riesgo promedio 
de las inversiones realizadas en cierto país.33 
 
Connotación: El  riesgo país de 881 puntos, incide negativamente en posibles  
inversiones en el sector de telecomunicaciones, impidiendo el desarrollo de 
proyectos importantes que por lo general requieran inversiones, sean estas 
nacionales o internacionales. Así también proyectos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones y la Dirección Nacional de Planificación. Amenaza Alta 
 
2.1.1.1.5. PRECIO DEL PETRÓLEO 
 
El precio de petróleo del país es fijado en base al marcador estadounidense west 








Gráfico Nº 16: Precio del Petróleo 
 
Connotación: La inestabilidad del precio del petróleo que a septiembre de 2011 
esta en 79,07 USD, afecta a todas las instituciones públicas debido a que en base a 
estos ingresos se establece el Presupuesto del Estado, y así el de la SUPERTEL y 
la Dirección Nacional de Planificación. Amenaza Media 
 
2.1.1.1.6. DEUDA EXTERNA PÚBLICA Y PRIVADA 
Gráfico Nº 17: Deuda Externa Pública y Privada 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
 
Connotación: El endeudamiento del país, que compromete la producción petrolera 
de los próximos años puede afectar la situación financiera de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones y la Dirección Nacional de Planificación. Amenaza Media 
  
FECHA VALOR 
Septiembre-23-2011 79.07 USD 
Agosto-23-2011 85.27 USD 
Agosto-22-2011 84.12 USD 
Agosto-19-2011 82.26 USD 
Agosto-18-2011 82.38 USD 
Agosto-17-2011 87.58 USD 
Agosto-16-2011 86.65 USD 
Agosto-15-2011 87.88 USD 
Agosto-12-2011 85.38 USD 
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2.1.1.1.7. RESERVA INTERNACIONAL DE LIBRE DISPONIBILIDAD (RILD) 
 
La RILD corresponde al monto de activos externos de alta liquidez que tienen una 
contrapartida en los pasivos del balance del Banco Central del Ecuador. Al 31 de 
agosto de 2011, la Reserva de Libre Disponibilidad registro un saldo de 4.124,6 
millones de dólares americanos. 
 
Gráfico Nº 18: Reserva Internacional de Libre Disponibilidad (RILD) 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
 
 
Connotación: El agotamiento de la Reserva Internacional de Libre Disponibilidad en 
gastos corrientes es insostenible para el país, y para la Superintendencia de 
Telecomunicaciones y la  Dirección Nacional de Planificación puede tener efectos no 





2.1.1.2. ENTORNO POLÍTICO 
 
Gráfico Nº 19: Entorno Político 
 
 
Con el Gobierno del Eco. Rafael Correa, el país ha tenido que pasar por varios  y 
profundos cambios en el aspecto político, económico, social y por lo general en 
todos los sectores. Así en el sector de las telecomunicaciones se han dado varios 
cambios. Una muestra es la extinción de  Pacifictel S.A., Andinatel S.A. y la empresa 
de telefonía móvil ALEGRO para constituir la Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones CNT EP, como la empresa líder en el mercado de las 
telecomunicaciones del Ecuador.  
 
Otro tema importante es la imparcialidad que debe tener la Superintendencia de 
Telecomunicaciones en sus actividades de control de los servicios de 
telecomunicaciones y demás funciones, ya que en proceso que inicio contra 7 radios 
del país por incumplimiento del artículo 52 del reglamento a la Ley de Radio y 
Televisión, que señala que cuando se conforma un 'sistema' para transmitir "una 
misma o variable programación deberán comunicar" a la SUPERTEL;  no fue posible 
determinar las sanciones debido a la falta de argumentos legales y tuvo que archivar 
el proceso. Esto afecta la imagen de la institución, ya que los medios de 
comunicación del país argumentan que la institución  actúa por disposiciones del 
gobierno y no de acuerdo a la ley. 
 
Otro aspecto es la decisión de crear una “Agencia de Control y Regulación de los 
Servicios de Telecomunicaciones”, adscrita al Ministerio de Telecomunicaciones, y 
suprimir la SUPERTEL, mediante un proyecto de Ley de Telecomunicaciones que 
está siendo discutido en la Asamblea Nacional. 
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Connotación: Para la Superintendencia de Telecomunicaciones y la Dirección 
Nacional de Planificación, estos aspectos crean un ambiente de incertidumbre lo 
cual afecta la concentración y motivación de las autoridades y servidores para 
realizar su trabajo. Amenaza Alta 
 
2.1.1.3. ENTORNO LEGAL 
Gráfico Nº 20: Entorno Legal 
 
 
La Superintendencia es un organismo de vigilancia y control  según la Constitución 
Política del Ecuador (ART.213) para todas las entidades públicas y privadas se 
encarga de informar a todos los usuarios de los servicios de telecomunicaciones 
sobre  sus  derechos y obligaciones. 
 
En la actualidad este organismo cumple y hace cumplir la ley Especial de 
Telecomunicaciones  ejemplo la suspensión de estaciones no autorizadas o que 
incumplen la ley. 
 
Es una entidad que cuenta con autonomía administrativa, económica, financiera,  
aspectos muy importantes para mejorar su capacidad tecnología, así como la de sus 
profesionales.  
 
Connotación: La Superintendencia y la Dirección Nacional de Planificación, deben 
cumplir y hacer cumplir la Ley Especial de Telecomunicaciones, normas y 
reglamentos, a través de una gestión de calidad con procesos cada vez más 
eficientes y oportunos que vigilen  los derechos de los usuarios y coadyuven al 








Desempleo, es la desocupación o paro, en el mercado de trabajo, hace referencia a 
la situación del trabajador que carece de empleo y, por tanto, de salario. Por 
extensión es la parte de la población que estando en edad, condiciones y disposición 
de trabajar -población activa- carece de un puesto de trabajo.34 
 













Junio-30-2011 6.36 % 
Marzo-31-2011 7.04 % 
Diciembre-31-2010 6.11 % 
Septiembre-30-2010 7.44 % 
Junio-30-2010 7.71 % 
Marzo-31-2010 9.09 % 
Diciembre-31-2009 7.93 % 
Septiembre-30-2009 9.06 % 
Junio-30-2009 8.34 % 
Marzo-31-2009 8.60 % 
Diciembre-31-2008 7.31 % 
Septiembre-30-2008 7.06 % 
Junio-30-2008 6.39 % 
Marzo-31-2008 6.86 % 
Diciembre-31-2007 6.07 % 
Septiembre-30-2007 7.06 % Fuente: Banco Central del Ecuador 
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El desempleo en el país según el BCE es del  6,36%  a Junio de 2011, lo cual  es un 
problema debido a que mucha gente por más preparada  y estudios que realice no 
tiene una plaza de  trabajo donde insertarse. 
 
Connotación: El desempleo en nuestro país limita a muchas personas el acceso a 
servicios de telecomunicaciones, lo cual incide negativamente en la  gestión de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones y la Dirección Nacional de Planificación. 
Amenaza Media 
 
2.1.1.4.2. COEFICIENTE DE GINI 
 
Gráfico Nº 22: Entorno Social - Coeficiente de GINI 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
 
El Coeficiente de Gini es una medida de la desigualdad ideada por el estadístico 
italiano Corrado Gini. Normalmente se utiliza para medir la desigualdad en los 
ingresos, pero puede utilizarse para medir cualquier forma de distribución desigual. 
El coeficiente de Gini es un número entre 0 y 1, en donde 0 se corresponde con la 
perfecta igualdad (todos tienen los mismos ingresos) y 1 se corresponde con la 
perfecta desigualdad (una persona tiene todos los ingresos y los demás ninguno).35 
 




Connotación: La desigualdad que existe en los ingresos o la distribución desigual 
que se da de los mismos en el país, afecta cualquier proyecto desarrollo social en el 
país. Y para la SUPERTEL así como para su Dirección Nacional de Planificación no 




La pobreza es una situación o forma de vida que surge como producto de la 
imposibilidad de acceso o carencia de los recursos para satisfacer las necesidades 
físicas y psíquicas básicas humanas que inciden en un desgaste del nivel y calidad 
de vida de las personas, tales como la alimentación, la vivienda, la educación, la 
asistencia sanitaria o el acceso al agua potable.36 
 
Gráfico Nº 23: Entorno Socia - Pobreza 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
 
Connotación: A marzo de 2011, la pobreza en el país es del 25,16%. Para la 
Superintendencia de Telecomunicaciones este factor incide negativamente, ya que 
numerosas  personas no tienen acceso ni a los servicios básicos y menos aún 
pueden contratar servicios de telecomunicaciones. Amenaza Media 
 
  




2.1.1.5. ENTORNO TECNOLÓGICO 
 
Gráfico Nº 24: Entorno Tecnológico 
 
La tecnología en los últimos tiempos avanzado mucho ya que cada vez se crean 




Connotación: Para Superintendencia y la Dirección Nacional de Planificación los 
avances tecnológicos y en sí la tecnología con la que cuentan abre numerosas 
ventajas para mejorar el trabajo interno y los servicios que prestan a  los usuarios, 
ya que se  realiza todo con mayor eficiencia y oportunidad. Oportunidad Alta 
  
 Medios de comunicación.  
 Telecomunicaciones.  
 Redes de transmisión de datos.  
 Fuentes de información.  
 Terminales telefónicas. 
  Internet.  
 Telefonía celular.  
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2.1.1.6. CRECIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES 
 
 
EVOLUCIÓN DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES 
Período Diciembre 1996 - Abril 2011 
  
SERVICIO Unidad 1996 2007 2008 2009 2010 2011 
%  promedio Anual 
Abril -2011/1996) 
% de 
crecimiento        
2011/1996) 
Telefonía fija            
Usuarios 
800.763 1.779.413 1.838.874 1.991.849 2.061.339 2.081.559 6,89 
                           
159,95  
Servicio Móvil Avanzado 
Usuarios 
59.779 9.107.799 10.372.169 13.316.183 14.962.854 15.423.873 47,98 




1.534 23.050 23.941 26.751 24.784 25.474 21,93 




46 57.607 80.800 291.469 406.160 424.510 89,10 
                   
922.747,83  
Valor Agregado  
Usuarios 
0 839.174 1.109.967 1.977.687 3.097.315 3.333.459 54,00 




4.329 16.835 17.611 28.886 32.093 74.742 14,16 




58.219 145.784 152.048 252.853 324.550 394.192 10,79 




831 1.184 1.198 1.225 1.205 1.175 2,75 
                             
41,40  
Radiodifusión de Televisión 
Estaciones 
231 331 399 445 444 443 4,68 
                             
91,77  
Televisión  Codificada 
Canales 
705 625 625 719 713 706 0,14 
                                
0,14  
Tabla Nº 05: Crecimiento de los Servicios de Telecomunicaciones 
Fuente: Dirección Nacional de Planificación 
 
El crecimiento acelerado del sector de las telecomunicaciones generó un incremento 
en el número de empleados, nuevas oficinas a nivel nacional a fin de ejercer de 
manera idónea las funciones de vigilancia, auditoria, intervención y control, así como 
para atender los requerimientos de los usuarios de telecomunicaciones, del uso del 
espectro radioeléctrico y proteger los derechos de los ciudadanos, de forma 
personalizada. 
 
El crecimiento de los servicios de telecomunicaciones en el país se ha estabilizado y 
se lleva  un control y registro de los mismos, lo cual permite a la Superintendencia 
de Telecomunicaciones  y la Dirección Nacional de Planificación  realizar una 
planificación a corto, mediano y largo plazo de acuerdo al contexto de los servicios 
de telecomunicaciones que se prestan a la ciudadanía ecuatoriana en la actualidad. 
Oportunidad Media 
 
2.1.1.7. ENTORNO GEOGRÁFICO 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones tiene una gran ventaja ya que se 
encuentra a nivel nacional. A través de sus Intendencias y Delegaciones Regionales 
que son: 
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Gráfico Nº 25: Entorno Geográfico 
 
 
 Intendencia Regional 
Norte: Su jurisdicción 
comprende las provincias de 
Carchi, Imbabura, Pichincha, 
Cotopaxi, Napo, Sucumbíos, 
Francisco de Orellana, 
Esmeraldas y Santo Domingo de 
los Tsáchilas. Su sede es la 
ciudad de Quito.  
 
 
 Intendencia Regional Costa: Su jurisdicción comprende las provincias de 
Guayas, El Oro, Los Ríos y Santa Elena. Su sede es la ciudad de Guayaquil.   
 
 Intendencia Regional Sur: Su Jurisdicción comprende las provincias de Loja, 
Azuay, Cañar, Zamora Chinchipe y Morona Santiago. Su sede es la ciudad de 
Cuenca.   
 
 Delegación Regional Centro: Su jurisdicción comprende las provincias de 
Tungurahua, Chimborazo, Bolívar y Pastaza. Su sede es la ciudad de 
Riobamba.   
 
 Delegación Regional Manabí: Su jurisdicción comprende la provincia de 
Manabí. Su sede es la ciudad de Portoviejo.   
 
 Delegación Regional Galápagos: Su jurisdicción comprende la Provincia de 
Galápagos. Su sede es la ciudad de Puerto Ayora, Isla Santa Cruz. 
 
Connotación: Para la Superintendencia de Telecomunicaciones estar en las 
diferentes jurisdicciones de país, es un privilegio ya permite dar un mejor  servicio a 





Este sector se constituye en el ambiente más cercano a la organización cuando nos 
referimos al entorno. Y generalmente está compuesto por los siguientes agentes: 
 
 Organismos de Control 
 Proveedores 
 Competencia 
 Clientes Internos y Externos 
 
 
2.1.2.1 ORGANISMOS DE CONTROL 
 
Dentro de los Organismos que regulan la gestión de la Superintendencia de 




La Contraloría General del Estado (realiza auditorías internas a los Órganos 
















La Función de Transparencia y Control Social (solicita el Informe Anual de Rendición 
de Cuentas) 
 
Estos Organismos de Control en el ejercicio de sus funciones, exigen a la 
Superintendencia de Telecomunicaciones  a través de la Direcciones Nacionales: 
Financiera Administrativa, Talento Humano, Planificación cumplir con todos los 
procedimientos y normas legales vigentes, adicionalmente determinan los problemas 
que no permiten el aprovechamiento  máximo de los recursos entregados a la 
institución, debido a que no generan los beneficios o el impacto deseado en la 
sociedad ecuatoriana.  
 
Connotación: El control y la rendición de cuentas para la Superintendencia de 
Telecomunicaciones  y la Dirección Nacional de Planificación es esencial para 
identificar los problemas o deficiencias y mejorar. Pero tristemente no existe un 
seguimiento y/o coordinación para emprender estrategias o planes de mejora que 




La Dirección Nacional de Planificación no coordina la adquisición de bienes, 
materiales, e insumos, ya que en la institución esta competencia  la realiza la Unidad 
de Bienes y Servicios. 
 
Connotación: Los equipos, materiales e insumos que requiere la Dirección Nacional 
de Planificación, son entregados en un tiempo razonable y de acuerdo a las 






La Superintendencia de Telecomunicaciones y la Dirección Nacional de Planificación 
no tienen una competencia en el mercado debido a que sus responsabilidades están 
determinadas en la Ley Especial de Telecomunicaciones y son realizadas 
únicamente por este Organismo Técnico de Control a nivel nacional. 
 
2.1.2.4 USUARIOS O CLIENTES  
 
Dentro de este factor se encuentran los clientes, internos (funcionarios) que reciben 
los productos y servicios de la Dirección Nacional de Planificación. 
 
Para determinar la opinión de los clientes acerca del servicio que presta la Dirección 
Nacional de Planificación, se debe realizar (n) número de encuestas, para lo cual se 
emplea una fórmula estadística para determinar el tamaño de la muestra. 
 
El tamaño de una muestra. 
Al realizar un muestreo probabilístico, la pregunta a contestar es: ¿Cuál es el 
número mínimo de unidades de análisis que se necesitan para conformar una 
muestra (n) que asegure un determinado nivel de confianza y un error estándar 
menor que un cierto valor; a ser fijados por el diseñador de la muestra o el 
investigador, dado que la población N es aproximadamente de tantos elementos? 
 
La fórmula del tamaño de la muestra se obtiene de la fórmula para calcular la 





















n = tamaño de la muestra. 
N = tamaño de la población. 
 = desviación estándar de la población, por lo general cuando no se tiene su valor, 
suele utilizarse un valor constante de 0,5. 
Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante, si no se 
tiene su valor, se lo toma en relación al 95% de confianza equivalente a 1,96 (como 
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más usual) o en relación al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a 
criterio del investigador. 
 
e = Límite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su 
valor, suele utilizarse un valor que varía entre el 3% (0,03) y 7% (0,07), valor que 
queda a criterio del diseñador de la muestra. Cuando no se tiene su valor, puede 
utilizarse un valor para error muestral de 0,05. 
 












Despejando n de esta fórmula del error se obtiene la fórmula para calcular el tamaño 













Que se aplica al caso de la SUPERTEL, debido a que siempre se conoce la 
población; sin embargo, de existir algún caso en que el tamaño de la población no 











APLICACIÓN DE LA FÓRMULA  
Parámetros Valores Resultados 
Error de la muestra €  0,05   
Tamaño de la población (N) 167   
Desviación estándar de la población ( 0,5   
Valor obtenido mediante niveles de confianza   (Z) 95%   
Área a la derecha de Z (Varianza) 0,025   
Valor obtenido mediante niveles de confianza (95%)  (Z)   1,9600 
Tamaño de la muestra (n)   117 
Tabla Nº 06: Tamaño de la Muestra 
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Nota: La encuestas aplicadas se realizaron a las Autoridades, Directores, 
Intendentes Regionales, Delegados Regionales y Personal Administrativo de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones a nivel nacional.  
 
2.1.2.4.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES 
INTERNOS 
 









Válidos Todos 4 3,4 3,4 3,4 
Muchos 17 14,5 14,7 18,1 
Algunos 69 59,0 59,5 77,6 
Pocos 26 22,2 22,4 100,0 
Total 116 99,1 100,0  
Perdidos Sistema 1 ,9   
Total 117 100,0   






























ANÁLISIS: El poco conocimiento de los productos y servicios que presta la DPL, 
limita la coordinación para trabajar con los demás Órganos Administrativos. 
Debilidad Media 
 
2. ¿Considera usted que los servicios y productos que presta la Dirección Nacional 








Válidos Si 55 47,0 47,0 47,0 
Parcialmente 52 44,4 44,4 91,5 
No 10 8,5 8,5 100,0 
Total 117 100,0 100,0  










Gráfico Nº 27 
 
ANÁLISIS: El 44% de los servidores opinan que los servicios y productos de la DPL 
no tienen un valor agregado en la SUPERTEL. Debilidad Media 
 








Válidos Muy Buenos 8 6,8 6,8 6,8 
Buenos 69 59,0 59,0 65,8 
Regulares 39 33,3 33,3 99,1 
Malos 1 ,9 ,9 100,0 
Total 117 100,0 100,0  












Gráfico Nº 28 
 
ANÁLISIS: El 59% de los encuestados opinan que los productos y servicios de la 
DPL son buenos con la aseveración de que se está mejorando y un 33% los califica 
como regulares. Debilidad Media 
 








Válidos Muy Buena 13 11,1 11,3 11,3 
Buena 67 57,3 58,3 69,6 
Regular 34 29,1 29,6 99,1 
Mala 1 ,9 ,9 100,0 
Total 115 98,3 100,0  
Perdidos Sistema 2 1,7   
Total 117 100,0   












Gráfico Nº 29 
 
ANÁLISIS: El 58% de los clientes internos califican la gestión de la Dirección 
Nacional de Planificación como Buena. Debilidad Media 
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Válidos Totalmente 40 34,2 36,4 36,4 
Parcialmente 68 58,1 61,8 98,2 
No cumple 2 1,7 1,8 100,0 
Total 110 94,0 100,0  
Perdidos Sistema 7 6,0   
Total 117 100,0   









Gráfico Nº 30 
 
ANÁLISIS: El 62%  de los encuestados opina que la Dirección Nacional de 
Planificación cumple sus responsabilidades y atribuciones parcialmente. Debilidad 
Media 
 
6. ¿La Dirección Nacional de Planificación diseña y establece metodologías para 








Válidos Siempre 32 27,4 28,6 28,6 
Casi siempre 68 58,1 60,7 89,3 
No cumple 12 10,3 10,7 100,0 
Total 112 95,7 100,0  
Perdidos Sistema 5 4,3   
Total 117 100,0   










Gráfico Nº 31 
 
ANÁLISIS: El 61% de clientes internos opina de que casi siempre y un 11% dice 
que no cumple la DPL con el diseño metodologías para elaborar planes y proyectos. 
Debilidad Baja 
 
7. ¿La Dirección Nacional de Planificación le brinda asesoría para realizar sus 








Válidos Si 33 28,2 29,7 29,7 
Parcialmente 55 47,0 49,5 79,3 
No 23 19,7 20,7 100,0 
Total 111 94,9 100,0  
Perdidos Sistema 6 5,1   
Total 117 100,0   










Gráfico Nº 32 
 
ANÁLISIS: El 49% de los encuestas afirma de que la asesoría que realiza la DPL es 
poca e incompleta y un 21% manifiesta que no hay asesoría. Debilidad Media 
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Válidos Muy Buenos 20 17,1 17,9 17,9 
Buenos 86 73,5 76,8 94,6 
Regulares 6 5,1 5,4 100,0 
Total 112 95,7 100,0  
Perdidos Sistema 5 4,3   
Total 117 100,0   










Gráfico Nº 33 
 
ANÁLISIS: El 77% de los clientes internos califican a los profesionales de la 
Dirección como Buenos. Debilidad Alta 
 








Válidos Mucho 23 19,7 19,7 19,7 
Poco 90 76,9 76,9 96,6 
Nada 4 3,4 3,4 100,0 
Total 117 100,0 100,0  










Gráfico Nº 34 
 
ANÁLISIS: El 77% de los servidores encuestados responden tener un poco 
conocimiento sobre la Gestión por Procesos. Debilidad Alta 
 









Válidos Mucho 68 58,1 61,3 61,3 
Medianamente 42 35,9 37,8 99,1 
Casi nada 1 ,9 ,9 100,0 
Total 111 94,9 100,0  
Perdidos Sistema 6 5,1   
Total 117 100,0   










Gráfico Nº 35 
 
ANÁLISIS: El 61% de los servidores encuestados concuerda con los beneficios de 




11. ¿Cuáles de estos servicios o productos que presta la Dirección Nacional de 








Válidos A. Elaboración y evaluación del Plan 
Estratégico Institucional 
31 10,1 10,5 10,5 
B. Elaboración y evaluación del Plan 
Operativo Institucional 
39 12,7 13,3 23,8 
C. Evaluación de los Planes de Trabajo y 
Proyectos 
47 15,4 16,0 39,8 
D. Elaboración de Procedimientos, 
mecanismo e instructivos de planificación 
47 15,4 16,0 55,8 
E. Evaluación del Plan Anual de Inversiones  20 6,5 6,8 62,6 
F. Informe de Rendición de Cuentas Anual 17 5,6 5,8 68,4 
G. Proyectos de normativa interna 39 12,7 13,3 81,6 
H. Asesoría en materia de  (Planificación  
Proyectos y Gestión por Procesos) 
52 17,0 17,7 99,3 
I. Otros 2 0,7 0,7 100,0 
Total 294 96,1 100,0 
 
Perdidos Sistema 12 3,9 
  
Total 306 100,0 
  

















Gráfico Nº 36 
 
ANÁLISIS: Los servicios o productos que menos satisfacen a los usuarios y que 
requieren ser mejorados son la asesoría que debe dar la Dirección a la institución, la 
elaboración de procedimientos, mecanismos y herramientas de planificación, la 
evaluación de los planes de trabajo y la actualización de la normativa interna. 
Debilidad Media 
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Válidos A. Elaboración y Evaluación de Planes y 
Proyectos Institucionales 
58 15,2 15,3 15,3 
B. Coordinación con los Órganos 
Administrativos a Nivel Nacional 
71 18,6 18,7 34,0 
C. Asesoría a todos los Órganos 
Administrativos y Autoridades 
75 19,7 19,8 53,8 
D. Desarrollo e implementación de 
políticas y estrategias de planificación 
58 15,2 15,3 69,1 
E. Emisión de lineamientos para la 
elaboración de planes, proyectos, etc. 
74 19,4 19,5% 88,7 
F. Tecnología 40 10,5 10,6 99,2 
G. Otros 3 0,8 0,8 100,0 
Total 379 99,5 100,0  
Perdidos Sistema 2 0,5   
Total 117 
100   














Gráfico Nº 37 
 
ANÁLISIS: Según los clientes internos, la DPL debe mejorar en: la asesoría a los 
Órganos Administrativos dentro de su competencia, la emisión de lineamientos para 
elaborar planes y proyectos, Mejorar la Coordinación y comunicación con los 
Órganos Administrativos y Autoridades, Desarrollar e implementar políticas y 
estrategias de planificación, y en la elaboración y evaluación de planes y proyectos 
institucionales. Debilidad Media 
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2.2 ANÁLISIS INTERNO 
 
El análisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la organización, 
realizando un estudio que permite conocer la cantidad y calidad de los recursos y 
procesos con que cuenta el ente y en este caso la Dirección Nacional de 
Planificación. 
 
Dentro de este análisis se debe considerar las siguientes capacidades: 
 
 Capacidad Administrativa 
 Capacidad Financiera 
 Capacidad de Talento Humano 
 Capacidad Tecnológica 
 











Válidos Muy Bien 5 62,5 62,5 62,5 
Bien 2 25,0 25,0 87,5 
Regular 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 19 
 
 









ANÁLISIS: El conocimiento de la visión, misión y objetivos estratégicos de la 
institución por parte de los funcionarios de la Dirección es el 62,5% Muy Bueno y el 
25% Bueno. Fortaleza Media 
 








Válidos En todas las reuniones 1 12,5 12,5 12,5 
En una reunión 5 62,5 62,5 75,0 
Ninguna Reunión 2 25,0 25,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 20 
 
 
Gráfico Nº 39 
 
ANÁLISIS: La poca participación de los profesionales de la DPL en la Planificación y 
Direccionamiento Estratégico de la institución no propicia un compromiso de los 
mismos. Debilidad Alta 
 
3. ¿Conoce usted la misión, visión, así como las atribuciones y responsabilidades 







Válidos Muy bien 5 62,5 62,5 62,5 
Bien 2 25,0 25,0 87,5 
Regular 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  




GRÁFICO PREGUNTA 2 
En todas las 
reuniones 





Gráfico Nº 40 
 
ANÁLISIS: Es importante que todo el personal este comprometido y a un mismo 
nivel de conocimiento del el trabajo importante que realiza este Órgano 
Administrativo. Fortaleza Media 
 







Válidos Bastante 4 50,0 50,0 50,0 
Poco 4 50,0 50,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 22 
 
 
Gráfico Nº 41 
 
ANÁLISIS: En la DPL el 50% de  profesionales conoce la Gestión Procesos, lo cual 
puede ser aprovechado  con la formación de equipos de trabajo para su transmisión 























Válidos Mucho 7 87,5 87,5 87,5 
Poco 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 23 
 
 
Gráfico Nº 42 
 
ANÁLISIS: En la DPL el 87,5% de profesionales concuerdan con los beneficios de 
aplicar la gestión por proceso, que sirve para reforzar y mejorar la Planificación 












Válidos Si 4 50,0 50,0 50,0 
Parcialmente 4 50,0 50,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 24 
87% 
13% 





Gráfico Nº 43 
 
ANÁLISIS: El 50% de funcionario de la DPL no tienen claro sus responsabilidades y 
funciones. Debilidad Media 
 
7. ¿Cree que es necesario establecer los objetivos, funciones, responsabilidades y 








Válidos Si 6 75,0 75,0 75,0 
Tal vez 2 25,0 25,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 25 
 
 
Gráfico Nº 44 
 
ANÁLISIS: El 75% de los profesionales comprende la necesidad, de determinar 






















Válidos Si 3 37,5 37,5 37,5 
No 4 50,0 50,0 87,5 
Desconoce 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 26 
 
 
Gráfico Nº 45 
 
ANÁLISIS: Las posibles trabas que limitan la gestión de la DPL, es la falta de 
compromiso y apoyo de los compañeros y autoridades. Debilidad Media 
 









Válidos Si 3 37,5 37,5 37,5 
No 4 50,0 50,0 87,5 
Desconoce 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  











Gráfico Nº 46 
 
ANÁLISIS: El 50% de los funcionarios manifiesta que no existen estrategias para 
alcanzar los objetivos. Debilidad Media 
 









Válidos Totalmente 2 25,0 25,0 25,0 
Parcialmente 6 75,0 75,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 28 
 
 
Gráfico Nº 47 
 
ANÁLISIS: El 75% de los profesionales de alguna manera aplican procesos en su 
trabajo diario debido a que deben acatar normas y reglamentos, pero no en base a 

























Válidos Adecuado 3 37,5 42,9 42,9 
Poco adecuado 4 50,0 57,1 100,0 
Total 7 87,5 100,0  
Perdidos Sistema 1 12,5   
Total 8 100,0   
Tabla Nº 29 
 
 
Gráfico Nº 48 
 
ANÁLISIS: El 57,1% de los profesionales no comparte la forma de liderazgo que 
preexiste en la Dirección Nacional de Planificación. Debilidad Media 
 








Válidos Dos o más 4 50,0 66,7 66,7 
Uno 1 12,5 16,7 83,3 
Desconoce 1 12,5 16,7 100,0 
Total 6 75,0 100,0  
Perdidos Sistema 2 25,0   
Total 8 100,0   









Gráfico Nº 49 
 
ANÁLISIS: Se apreciar que existe un manual de procesos o procedimientos, pero no 
está difundido o no se empieza su aplicación. Fortaleza Media 
 








Válidos 4 veces al mes 1 12,5 16,7 16,7 
3 veces al mes 3 37,5 50,0 66,7 
2 veces al mes 2 25,0 33,3 100,0 
Total 6 75,0 100,0  
Perdidos Sistema 2 25,0   
Total 8 100,0   
Tabla Nº 31 
 
 
Gráfico Nº 50 
 
ANÁLISIS: En la DPL existe una buena práctica de realizar reuniones pero hay que 





GRÁFICO PREGUNTA 12 






GRÁFICO PREGUNTA 13 
4 veces al mes 
3 veces al mes 
2 veces al mes 
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14. ¿Cuál es el medio de comunicación que usted más utiliza en el desarrollo de sus 








Válidos Personal 5 62,5 62,5 62,5 
Correo Electrónico 3 37,5 37,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 32 
 
 
Gráfico Nº 51 
 
ANÁLISIS: En la organización existen varios medios de comunicación, pero 
internamente lo hacen personalmente. Pero a nivel externo no se aprovecha al 
máximo los medios que se dispone. Fortaleza Media 
 
2.2.1.4 CONTROL Y EVALUACIÓN 








Válidos Si 3 37,5 42,9 42,9 
No 4 50,0 57,1 100,0 
Total 7 87,5 100,0  
Perdidos Sistema 1 12,5   
Total 8 100,0   









Gráfico Nº 52 
 
ANÁLISIS: El 57,1% de los encuestados responden, que no existen indicadores 
adecuados para medir la gestión de la DPL. Debilidad Media 
 








Válidos Control Interno 6 75,0 100,0 100,0 
Perdidos Sistema 2 25,0   
Total 8 100,0   
Tabla Nº 34 
 
 
Gráfico Nº 53 
 
ANÁLISIS: El 75% del personal manifiesta que existe un control interno y el 25% no 
























Válidos Si 1 12,5 14,3 14,3 
No 6 75,0 85,7 100,0 
Total 7 87,5 100,0  
Perdidos Sistema 1 12,5   
Total 8 100,0   
Tabla Nº 35 
 
 
Gráfico Nº 54 
 
ANÁLISIS: El 85,7% manifiesta de que no hay un proceso de mejora continua en las 
actividades y/o procesos que se realizan en la DPL. Debilidad Alta 
 








Válidos Muy útil 5 62,5 62,5 62,5 
Medianamente útil 3 37,5 37,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  









Gráfico Nº 55 
 
ANÁLISIS: El 62,5%  cree que es muy útil realizar una evaluación del desempeño 
del personal y un 37,5% tiene una desconfianza al proceso. Fortaleza Media 
 
2.2.2 CAPACIDAD TALENTO HUMANO 
 







Válidos Muy Bueno 1 12,5 12,5 12,5 
Bueno 5 62,5 62,5 75,0 
Regular 2 25,0 25,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 37 
 
 
Gráfico Nº 56 
 
ANÁLISIS: El 62,5%  del personal de la DPL opina que el clima y ambiente laboral 
en su trabajo es Bueno. Fortaleza Media 
 
20. Dentro de estos valores seleccione tres principales que usted considera poseer: 
62% 
38% 



















4 14,81 14,81 14,81 
Excelencia 
2 7,41 7,41 22,22 
Integridad 
4 14,81 14,81 37,04 
Compromiso 
3 11,11 11,11 48,15 
Respeto 
4 14,81 14,81 62,96 
Liderazgo 
2 7,41 7,41 70,37 
Trabajo en Equipo 
1 3,70 3,70 74,07 
Responsabilidad 
5 18,52 18,52 92,59 
Puntualidad 
2 7,41 7,41 100,00 
Total 27 100,00 100,00  




















Gráfico Nº 57 
 
ANÁLISIS: Los valores que sobresalen en la DPL son la Responsabilidad, 
Proactividad, Respeto, Compromiso y otros. Aspecto beneficioso para mejorar el 
trabajo de este Órgano Administrativo. Fortaleza Media 
 








Válidos Alto 6 75,0 75,0 75,0 
Medio 2 25,0 25,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  




Gráfico Nº 58 
 
ANÁLISIS: El 75% de funcionarios tiene una alta satisfacción de realizar sus 
actividades de trabajo, pero un 25% no está conforme. Fortaleza Media 
 








Válidos Capacitación 4 50,0 50,0 50,0 
Asignación en proyectos 2 25,0 25,0 75,0 
Ninguno 2 25,0 25,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 40 
 
 
Gráfico Nº 59 
 
ANÁLISIS: El 25% del personal no se siente motivado por la institución, lo cual 
afecta su rendimiento en el trabajo. Debilidad Baja 
 
23. ¿Cómo cree usted que es considerado el personal en la Organización? 
75% 
25% 



















Válidos Como un recurso 5 62,5 62,5 62,5 
Como un costo 3 37,5 37,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
 
Tabla Nº 41 
 
 
Gráfico Nº 60 
 
ANÁLISIS: El 62,5% del personal es considerado un recurso importante para la 
institución y la DPL. Pero el 37,5%  del personal no siente que la organización 
aproveche sus capacidades y le brinde oportunidades para crecer profesionalmente. 
Fortaleza Media 
 








Válidos Totalmente 1 12,5 14,3 14,3 
Parcialmente 4 50,0 57,1 71,4 
Para nada 2 25,0 28,6 100,0 
Total 7 87,5 100,0  
Perdidos Sistema 1 12,5   
Total 8 100,0   




GRÁFICO PREGUNTA 23 
Como un recurso 
Como un costo 
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Gráfico Nº 61 
 
ANÁLISIS: El personal de la DPL manifiesta de que no existen  mecanismos 
apropiados, de incentivación o estímulo para el logro de las metas. Debilidad Alta 
 








Válidos Muy apropiada 3 37,5 37,5 37,5 
Justa 2 25,0 25,0 62,5 
Baja 3 37,5 37,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 43 
 
 
Gráfico Nº 62 
 
ANÁLISIS: Según los servidores encuestados se denota que no todos los servidores 
están conformes con las remuneraciones, ya que no todos reciben una 


























Válidos Siempre 7 87,5 87,5 87,5 
Casi siempre 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 44 
 
 
Gráfico Nº 63 
 
ANÁLISIS: Los pagos en la Institución son puntuales y en su totalidad por lo 
general. Fortaleza Alta 
 
2.2.3 CAPACIDAD GESTIÓN ACTUAL 
 








Válidos Si 3 37,5 42,9 42,9 
No 4 50,0 57,1 100,0 
Total 7 87,5 100,0  
Perdidos Sistema 1 12,5   
Total 8 100,0   









Gráfico Nº 64 
 
ANÁLISIS: El 57% del personal manifiesta de de que no existe un adecuado 
proceso de planificación y control presupuestario, lo cual se ve reflejado en las 
reformas y cambios continuos que deben realizarse, creando una desorganización y 
molestias en los diferentes Órganos Administrativos. Debilidad Media 
 
28. ¿La información presupuestaria es oportuna, confiable y se utiliza como 








Válidos Si 4 50,0 50,0 50,0 
No 3 37,5 37,5 87,5 
Desconoce 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 46 
 
 
Gráfico Nº 65 
 
ANÁLISIS: La información presupuestaria, es esencial para planificar las actividades 
de la institución y debe ser oportuna y confiable. Para no tener que realizar reformas 
a mediados del periodo. Debilidad Media 
43% 
57% 



















Válidos Alto 3 37,5 37,5 37,5 
Medio 4 50,0 50,0 87,5 
Bajo 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 47 
 
 
Gráfico Nº 66 
 
ANÁLISIS: La aplicación de un modelo de gestión por procesos en la DPL así como 
en la institución no está en ejecución al 100%. Debilidad Media 
 









Válidos Muy Buena 2 25,0 25,0 25,0 
Buena 6 75,0 75,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  











Gráfico Nº 67 
 
ANÁLISIS: La calidad de los productos y servicios de la DPL son percibidos como 
buenos y a criterio interno es necesario contar una metodología para la elaboración 
de planes y proyectos. Fortaleza Media 
 









Válidos Totalmente 1 12,5 14,3 14,3 
Medianamente 6 75,0 85,7 100,0 
Total 7 87,5 100,0  
Perdidos Sistema 1 12,5   
Total 8 100,0   
Tabla Nº 49 
 
 













ANÁLISIS: La gestión que realiza la DPL, es esencial para el desarrollo de la 
institución y por lo cual tiene una gran responsabilidad de consolidar la planificación 
al corto, mediano y largo plazo. Debilidad Alta 
 
2.2.4 CAPACIDAD FINANCIERA 
 













Sí 5 62,5 62,5 62,5 
No 2 25,0 25,0 87,5 
Desconoce 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0 
 
Tabla Nº 50 
 
 
Gráfico Nº 69 
 
ANÁLISIS: La situación de liquidez de la institución es primordial para la ejecución 
de los planes y proyectos institucionales así como el cumplimiento de las 
obligaciones contraídas.  Fortaleza Media 
 







Válidos Si 6 75,0 75,0 75,0 
Desconoce 2 25,0 25,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  










Gráfico Nº 70 
 
ANÁLISIS: Los costos y gastos en que incurre la DPL son aceptables pero existe la 
posibilidad de optimizar recursos y en enfocarlos en nuevos procesos que requiere 
la institución. Fortaleza Media 
 








Válidos Si 3 37,5 37,5 37,5 
No 3 37,5 37,5 75,0 
Desconoce 2 25,0 25,0 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 52 
 
 
Gráfico Nº 71 
 
ANÁLISIS: Actualmente la DPL no cuenta con los recursos suficientes para 























Válidos Si 6 75,0 85,7 85,7 
No 1 12,5 14,3 100,0 
Total 7 87,5 100,0  
Perdidos Sistema 1 12,5   
Total 8 100,0   
Tabla Nº 53 
 
 
Gráfico Nº 72 
 
ANÁLISIS: La naturaleza de la Superintendencia Telecomunicaciones nos 
económica sino realizar el control de  los servicios de telecomunicaciones. Pero al 
igual que toda institución pública debe velar porque los recursos se utilicen con 
eficiencia y transparencia. Fortaleza Alta 
 
2.2.5 CAPACIDAD TECNOLÓGICA 
 
36. ¿Existe un sistema informático que permita agilizar los procesos y 







Válidos Si 2 25,0 25,0 25,0 
En implementación 1 12,5 12,5 37,5 
No 5 62,5 62,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 54 
86% 
14% 





Gráfico Nº 73 
 
ANÁLISIS: La DPL no cuenta con  un sistema informático,  pero quizás se está  
considerando a los paquetes utilitarios como tales, y se plantea desarrollar un 
sistema para evaluar los planes de trabajo de los Órganos Administrativos. 
Debilidad Media 
 
37. ¿Cree usted que la implementación de un sistema automatizado en los procesos 








Válidos Totalmente 7 87,5 87,5 87,5 
Medianamente 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 55 
 
 
Gráfico Nº 74 
 
ANÁLISIS: Disponer de un sistema automatizado para elaborar planes proyectos, 
generar estadísticas y evaluar el cumplimiento de los mismos, es una ventaja, el 
25% 
12% 63% 










problema es de que primero la DPL debe organizarse internamente y su personal 
ser preparado para manejar nuevas aplicaciones y equipos. Fortaleza Alta 
 
38. ¿Tiene el conocimiento suficiente sobre los equipos y programas tecnológicos 








Válidos Totalmente 4 50,0 50,0 50,0 
Medianamente 3 37,5 37,5 87,5 
Poco 1 12,5 12,5 100,0 
Total 8 100,0 100,0  
Tabla Nº 56 
 
 
Gráfico Nº 75 
 
ANÁLISIS: La realidad en la DPL, es diferente a los resultados. Los profesionales 
pueden conocer el uso de paquetes y equipos pero no explotan su capacidad al 
máximo. Fortaleza Media 
 
39. ¿Cree usted que en la DPL se necesita de Tecnología para realizar los procesos 








Válidos Si 8 100,0 100,0 100,0 











Gráfico Nº 76 
 
ANÁLISIS: En la DPL se reconoce la necesidad de implementar nuevas tecnologías 
para mejorar las capacidades entre ellas están automatizar los procesos, contar con 
un Cuadro de Mando, establecer un sistema para generar de estadísticas 
institucionales, y otro para evaluar el desempeño. Fortaleza Alta 
 
2.3 ANÁLISIS FODA 
 
El Análisis DAFO, también conocido como Matriz ó Análisis "DOFA" o también 
llamado en algunos países "FODA", o en inglés SWOT, es una metodología de 
estudio de la situación competitiva de una empresa en su mercado (situación 
externa) y de las características internas (situación interna) de la misma, a efectos 
de determinar sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. La situación 
interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y debilidades, mientras 
que la situación externa se compone de dos factores no controlables: oportunidades 
y amenazas.38 
 
Es la herramienta estratégica por excelencia más utilizada para conocer la situación 
real en que se encuentra la organización. 
 
Una vez que se cuenta con la información recopilada, tabulada, procesada y 
analizada sobre todos los elementos mencionados anteriormente mencionados se 
procede a establecer la Matriz de Impacto Externo y la Matriz de Impacto Interno.  
 




GRÁFICO PREGUNTA 39 
Si 
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2.3.1. MATRIZ  DE IMPACTO EXTERNA 
 
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES 
MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
FACTORES 
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO 
A M B A M B A M B 
MACROAMBIENTE                   
FACTOR ECONÓMICO                   
1.     Producto Interno Bruto (PIB) del 8,6% para el 2011.         X     3A   
2.     Inflación (IPC) del 5,39%.         X     3A   
3.     Riesgo país de 881 puntos.       X     5A     
4.     Inestabilidad del precio del petróleo.       X     5A     
5.     Deuda Externa Pública y Privada          X     3A   
6.     Reserva Internacional de Libre Disponibilidad (RILD)         X     3A   
FACTORE POLÍTICO – LEGAL                   
7.     Decisiones políticas sobre el sector.       X     5A     
8.     Constitución  y leyes del sector de Telecomunicaciones.   X           3O   
FACTORES SOCIALES                   
9.     EL desempleo en el país sobre el 6,36%         X     3A   
10.   La pobreza en el país sobre el 25,16%         X     3A   
11.   El coeficiente de GINI de 48,4%.         X     3A   
FACTORES TECNOLOGICOS                   
12.   Los avances Tecnológicos. X           5O     
13.   Crecimiento de los Servicios de Telecomunicaciones   X            3O    
FACTOR GEOGRÁFICO                   
14.   La presencia de la SUPERTEL a nivel Nacional con seis Órganos 
Administrativos Regionales. X           5O     
MICROAMBIENTE                   
ORGANISMOS DE CONTROL                   
15.   Organismos de Control      X           1O 
PROVEEDORES                   
16.   Los equipos e insumos que requiere la Institución son atendidos 
oportunamente y satisfacen los requerimientos.   X           3O   









2.3.2. MATRIZ DE IMPACTO INTERNO 
 
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES 
MATRIZ DE IMPACTO INTERNO DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
CAPACIDADES 
FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO 
A M B A M B A M B 
ADMINISTRATIVAS                   
PLANIFICACIÓN                   
1. Conocimiento de la misión, visión y objetivos estratégicos de la Institución.   X           3F   
2. Poca participación en la Planificación y Direccionamiento Estratégico de la 
Institución.         X     3D   
3. Conocimiento y compromiso con el trabajo que realiza la DPL.   X           3F   
4. Conocimiento sobre la Gestión por Procesos.   X           3F   
5. Conformidad con los beneficios de la Gestión por Procesos.   X           3F   
ORGANIZACIÓN                   
6. Las responsabilidades y funciones de los profesionales no están 
definidas.         X     3D   
7. Concordancia en la necesidad de que se cree un perfil de cargos. X           5F     
8. Necesidad o desconocimiento de estrategias para lograr los Objetivos.         X     3D   
9. No se aplica el manual de procesos.       X     5D     
DIRECCIÓN                   
10. Liderazgo poco adecuado.         X     3D   
11. La organización cuenta con un manual de procesos.   X           3F   
12. Reuniones para definir prioridades de la institución y la DPL.   X           3F   
13. Medios de comunicación.   X           3F   
CONTROL Y EVALUACIÓN                   
14. No existen indicadores adecuados para medir la gestión de la DPL.         X     3D   
15. Existe un Control Interno.   X           3F   
16. No se aplica un proceso de mejora continua en la DPL.       X     5D     
17. Reciprocidad con utilidad que brinda la evaluación del desempeño del 
personal.   X           3F   
TALENTO HUMANO                   
18. Infraestructura física y tecnológica.   X           3F   
19. Valores y principios que comparten los profesionales de la DPL.   X           3F   
20. Satisfacción de los profesionales en realizar su trabajo.   X           3F   
21. Motivación por parte de la Institución.           X   1D   
22. EL personal es un recurso importante para la Organización   X           3F   
23. El personal no es incentivado para el logro de las metas.       X     5D     
24. La remuneración no es equitativa al trabajo de los profesionales.         X     3D   
25. Los pagos son puntuales y en su totalidad. X           5F     
GESTIÓN ACTUAL                   
26. Falta de compromiso y apoyo de las autoridades y compañeros.         X     3D   
27. Deficiencia en el proceso de Planificación y Control Presupuestario de la 
DPL.         X     3D   
28. Información Presupuestaria no es oportuna y confiable para la 
planificación y toma de decisiones.         X     3D   
29. La Gestión por Procesos no está en ejecución.         X     3D   
30. Los productos y servicios de la DPL son considerados de buena calidad.   X           3F   
31. La gestión de la DPL no cubre las expectativas de la Institución.         X     3D   
FINANCIERA 
32. Presupuesto Institucional   X           3F   
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33. Los costos y gastos de la DPL son aceptables.   X           3F   
34. Recursos insuficientes para emprender proyectos en la DPL.         X     3D   
35. Transparencia en la Gestión Financiera. X           5F     
TECNOLÓGICA                   
36. La DPL no cuenta con un sistema automático para agilizar sus procesos.         X     3D   
37. Aceptación a la Tecnología para mejorar los procesos. X           5F     
38. Conocimiento de programas y equipos para realizar el trabajo con mayor 
eficiencia.   X           3F   
CLIENTES INTERNOS                   
39. Conocimiento de los productos y servicios de la DPL         X      3D   
40. Los productos y servicios de la DPL tienen un valor agregado para la 
institución.          X     3D   
41. Calidad de los productos y servicios de la DPL.          X      3D   
42. La gestión de la DPL percibida por los Clientes Internos.          X      3D   
43. Cumplimiento de las responsabilidades y atribuciones de la DPL.         X       3D   
44. Elaboración de metodologías para elaborar planes y proyectos 
institucionales.            X     1D 
45. Asesoría a los Órganos Administrativos y Autoridades   
 
     X     3D   
46. Profesionales de la DPL       X     5D     
47. Conocimiento de la Gestión por procesos       X     5D     
48. Expectativas de la Gestión por Procesos   X           3F   
49. Satisfacción de los productos y servicios de la DPL.         X     3D   
50. Aspectos en que tiene que mejorar la DPL.         X     3D   
Tabla Nº 59: Matriz de Impacto Interno 
 
 
2.3.3.DEFINICIONES Y METODOLOGÍA PARA EL ANÁLISIS FODA 
 
MATRIZ DE APROVECHABILIDAD 
 
Se trata de efectuar una confrontación de los impactos positivos externos 
(oportunidades) e internos (fortalezas) para identificar cuantitativamente las de 
mayor atención para la definición de las estrategias, de manera que no se 
desperdicien recursos tratando de aprovechar oportunidades que dependen de 
ciertas condiciones internas con las que no cuenta la institución o bien al contrario, 
tratando de conservar fortalezas de poco apoyan a la consecución de oportunidades 
importantes. 
 
MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
 
En esta matriz se interrelacionan los factores que impactan negativamente al 
funcionamiento de las empresa nivel interno versus externo, esto es, debilidades y 
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amenazas, respectivamente. Por cada uno de los elementos se hace la 
confrontación de los términos, y se toma en cuenta la calificación que fue tomada en 
la matriz de impacto.  
 
Se compara como el elemento que se encuentra internamente que es una debilidad 
puede ser afectado por una amenaza que se encuentra exteriormente. 
 
ELABORACIÓN DE LA MATRIZ DE APROVECHABILIDAD Y VULNERABILIDAD 
 
La matriz de aprovechabilidad, combina o relaciona las fortalezas con las 
oportunidades tomadas de las matrices de impacto; para cuantificar  se toma los 
registros 5, 3, o 1 y se pregunta en qué medida esta fortaleza permite aprovechar 
esta determinada oportunidad. 
 
La matriz de vulnerabilidad, combina o relaciona las debilidades con las amenazas 
tomadas de la matrices de impacto; para cuantificar se toma los registros 5, 3, o 1 y 
se pregunta en qué medida esta debilidad agrava está determinada debilidad. 
 




2.3.4. MATRIZ DE APROVECHABILIDAD  
 






2.3.5. MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
 




2.3.6. HOJA DE TRABAJO FODA 
 SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES 
HOJA DE TRABAJO FODA DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
 
 


















1. Constitución  y leyes del sector.  
2. Presupuesto Institucional. 
3. Los avances Tecnológicos.  
4. La presencia de la SUPERTEL a nivel Nacional.  
5. Crecimiento de los servicios de telecomunicaciones.  
6. Organismos de control.  
7. Proveedores.  
 
1. Decisiones Política.  
2. EL desempleo.  
3. Inflación IPC.  
4. Precio del petróleo.  
5. Producto Interno Bruto PIB.  
6. Riesgo País.  
7. Reserva de Libre Disponibilidad.  
8. Coeficiente de Gini.  
9. Deuda externa.  




































1.  Tecnología para mejorar los procesos.  
2. La SUPERTEL cuenta con un manual de procesos.  
3. Infraestructura física y tecnológica.  
4.  Transparencia en la Gestión Financiera.  
5.  La Gestión por procesos mejoraría la planificación estratégica.  
6. Control Interno.  
7.  Los productos de buena calidad.  
8. Recursos asignados a la DPL.  
9. Los costos y gastos de la DPL son aceptables.  
10. Se cuenta con varios medios de comunicación.  
11. Aceptación a la evaluación del desempeño del personal.  
12.  Conocimiento de la gestión por procesos.  
13. Los pagos de las remuneraciones. 
14.  Conocimiento de programas y equipos.  
1. Necesidad de estrategias en la DPL y la institución.  
2. Planificación y Control Presupuestario.  
3. Recursos insuficientes para proyectos.  
4. Información presupuestaria. 
5. Remuneración no equitativa.  
6. Profesionales de la DPL.  
7. Conocimiento de la Gestión por Procesos en la Institución.  
8. La Gestión por Procesos no está en ejecución.  
9. Funciones del personal no definidas.  
10. La gestión de la DPL no cubre las expectativas de la Institución.  
11. Cumplimiento de las responsabilidades y atribuciones.  
12. Satisfacción de los productos y servicios de la DPL.  
13. Participación en la Planificación de la Institución.  
14. Liderazgo poco adecuado, poco compromiso y/o apoyo de los 

















Tabla Nº 62: Hoja de Trabajo FODA
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2.3.7. MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA 
 
Tabla Nº 63: Matriz de Estrategias FODA 
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CAPÍTULO III 
3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE 
PLANIFICACIÓN DE LA SUPERTEL 
 
El conocimiento de la situación actual interna y la perspectiva externa y de los  
grupos de interés, permite tener una visión de la realidad de la Dirección Nacional de 
Planificación y provee el punto de partida para formular un direccionamiento 
estratégico.  
 































El Direccionamiento Estratégico es el instrumento metodológico por el cual 
establecemos los logros esperados y los indicadores para controlarlos, identificamos 
los procesos críticos dentro de la gestión, los enfoques, y demás áreas importantes 
que tengan concordancia con la misión, la visión, y los objetivos establecidos.39 
 
El marco metodológico a ser utilizado se sustenta en un modelo que utiliza técnicas 
y herramientas prácticas que permiten asegurar altos niveles de participación y 
compromiso del equipo planificador, dentro de ello es importante recordar que un 
proceso de reflexión estratégica debe servir para dar respuesta a cuestiones claves 
que sirvan para minimizar las incertidumbres y orientar adecuadamente a la 
organización hacia el futuro. En el siguiente grafico se presenta el esquema global a 
ser aplicado. 



















Los elementos que comprenden el Direccionamiento  Estratégica de la Dirección 
Nacional de Planificación son: 
 
 Los Principios y Valores 
 La Misión 
 La Visión 
 Los Objetivos 
 Las Políticas 
 Las Estrategias 
 Plan Operativo POA 
 Mapa Estratégico 
 
3.1. PRINCIPIOS Y VALORES 
 
La importancia de comprender la diferencia entre principios y valores. Los principios 
son las leyes naturales que son externas a nosotros y que en última instancia 
controlan las consecuencias de nuestros actos. Los valores son internos y 
¿Dónde quiere estar la DPL 
dentro de 3 años? 
¿Quiénes son sus clientes 
o usuarios? 
¿En qué áreas opera la DPL? 
¿Cuál es el posicionamiento 
actual frente a sus usuarios? 
¿Cuáles son los 
objetivos 
estratégicos que 




¿Qué potenciales mejoras y 
oportunidades se descubren en la 
cadena de valor? 
¿Cómo implementar la 
estrategia en el corto y 
mediano plazo? 
¿Cuál debe ser su 
posicionamiento frente a los 
usuarios y la institución? 
¿Quiénes son 












OBJETIVOS CUANTITATIVOS:  
PROYECCIONES 
FACTORES CLAVES DE ÉXITO, CADENA DE VALOR, 
TENDENCIAS 
PLANE DE ACCIONES , ESTRATEGIA OPERACIONAL, POSICIONAMIENTO 
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subjetivos, y representan aquello que sentimos con más fuerza y que orienta nuestra 
conducta. 
 
Pronto llegaremos a valorar los principios, aquellos que nos permiten alcanzar ahora 
los resultados que queremos pero de forma que nos lleven a resultados aún 
mayores en el futuro, que es como se define la efectividad. Todo el mundo tiene 
valores, incluso una banda de criminales tiene valores. Los valores gobiernan las 
conductas de las personas, pero los principios gobiernan las consecuencias de esas 
conductas.  Los principios son independientes de nosotros. Operan al margen de 
nuestra conciencia de ellos, de nuestra aceptación de ellos, de si nos gustan, de si 
creemos en ellos o de si los atacamos.  La humildad es la madre de todas las 
virtudes. La humildad nos dice que nosotros no controlamos, que son los principios 
los que controlan, y por lo tanto nos sometemos a ellos. El orgullo nos dice que 
poseemos el control, y como los que gobiernan nuestra conducta son nuestros 
valores, sencillamente podemos vivir como nos plazca. Puede ser, pero las 
consecuencias de nuestra conducta emanan de los principios, no de nuestros 
valores. Por eso debemos valorar los principios. 
 




La matriz axiológica fue creada para ayudar y servir de guía para la formulación de 
la escala de valores que debe cumplir toda institución. Proviene del griego Axios, “lo 
que es valioso o estimable”, y Logos, “ciencia”. Teoría del  valor o de lo que se 
considera valioso. 
 
Para elaborar la matriz axiológica se debe definir:   
 
 Los principios y valores corporativos.- Establecer cuál es el conjunto de valores 
alrededor de los cuales se constituirá la vida organizacional; 
 
 Se debe identificar los grupos de interés o grupos de preferencia de la 
organización.- este grupo son todas las personas o instituciones con las cuales 




interactúa la organización en el desarrollo de las actividades y el logro de los 
objetivos. Por ejemplo, los proveedores, los clientes, sociedad, trabajadores, 
accionistas, directivos, competencia, gobierno, etc.; 
 
 Luego de haber identificado los dos puntos anteriores, se debe iniciar la ubicación 
de los principios y valores de acuerdo a cada grupo de interés, y que la 
organización debe cumplir ante ellos; 
 
 Realizada la matriz servirá de base para la formulación de los principios 
corporativos y la explicación de la relación de cada grupo con la organización. 
 
Según Serna Gómez H, (2000): “En esta matriz se deben definir los principios y 
valores corporativos y se deben identificar los grupos de interés o de referencia de 
las empresas”. En el caso de la Dirección Nacional de Planificación se establecieron 
el conjunto de valores alrededor de los cuales transcurre la vida de la organización y 
los grupos con los que interactúa, los cuales ayudan a lograr sus objetivos. 
 
Esta matriz axiológica representa la base de la cultura corporativa de la Dirección 
Nacional de Planificación. 
 
3.1.1.MATRIZ AXIOLÓGICA DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Tabla Nº 64: Matriz Axiológica 
 
 
MATRIZ DE PRINCIPIOS Y VALORES PROPUESTA 
PRINCIPIOS Y VALORES 
GRUPOS DE INTERES 
CLIENTES 
INTERNOS 
ESTADO AUTORIDADES FUNCIONARIOS SOCIEDAD 
PRINCIPIOS 
 Calidad X X X X X 
 Puntualidad X  X X  
 Trabajo en Equipo X X X X X 
 Proactividad X  X X X 
 Responsabilidad X X X X X 
VALORES 
 Integridad X X X X X 
 Liderazgo X X X X X 
 Compromiso X X X X X 
 Ética Profesional X X X X X 
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3.1.1.2 DEFINICIÓN DE LOS PRINCIPIOS 
 




PUNTUALIDAD.-En el cumplimiento de obligaciones. 
 
 
TRABAJO EN EQUIPO.-Propiciar la integración de esfuerzos para la 
consecución de objetivos.  
 
PROACTIVIDAD.- Asumir el comportamiento de modo dinámico e 
innovador, adelan, adelantandose a la toma de iniciativas en el 
desarrollo de acciones creativas y audaces para generar mejoras, 
incluso sobre las circunstancias adversas. 
 
RESPONSABILIDAD.- Cumplir con las obligaciones y compromisos 
adquiridos, buscando siempre la completa satisfacción de nuestros 
clientes. 
 
3.1.1.2 DEFINICIÓN DE LOS VALORES  
 
INTEGRIDAD.- Ser honestos y transparentes en la actuación 
pública y privada con sujeción a las normas morales y legales. La 
integridad se vive en el trato con las personas. 
 
COMPROMISO.- Es actuar con lealtad y solidaridad, más allá de 
cumplir con una obligación, aplicando las capacidades para sacar 
adelante todo aquello que se nos ha confiado. 
 
 
RESPETO.- Consideración del criterio de los distintos actores de 
los procesos de supervisión y control. 
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LIDERAZGO.-Crear una visión capaz de guiar y hacer que todos 
contribuyamos en la consecución de los resultados de la 
organización con el fin de beneficiar a la ciudadanía ecuatoriana. 
 
 
EXELENCIA.- Consiste en satisfacer con los más altos estandares 
de efectividad  y calidad a todos los usuarios internos y externos, el 




Es la identidad de la empresa; es decir, contiene el encargo o responsabilidad macro 
por el que todos los clientes internos lucharán para hacerla realidad. 
 
Misión es una declaración duradera de propósitos que distingue a una organización 
de otras similares, es un compendio de la razón de ser de una empresa, esencial 
para determinar objetivos y formular estrategias. 
 
Una buena Misión debe reflejar las expectativas de sus clientes, es el cliente y solo 
el cliente quien decide lo que es una organización. Además describe la naturaleza y 
el negocio al cual se dedica la organización. 
 
En el proceso de establecer la Misión se deben incluir a todos los Directivos o 
Líderes de las áreas funcionales, el éxito de la Administración Estratégica depende 
directamente de involucrar en este proceso a todo el grupo Directivo, es decir, debe 
ser un trabajo en equipo donde todos se comprometen e involucran en la 
Formulación de la Estrategia para facilitar posteriormente su Implantación.  
 
El Estratega debe ser el facilitador del trabajo en equipo y producir la sinergia 
necesaria para iniciar el Direccionamiento Estratégico.  
 
La Misión de una Organización debe contener en lo posible los siguientes 
elementos:41 
 
                                            
41
 DAVID, Fred. R. “Conceptos de Administración Estratégica”. página 97 
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1. Clientes: ¿Quiénes son los clientes de la empresa?  
2. Productos o Servicios: ¿Cuáles son los principales productos o servicios de la 
empresa?  
3. Mercados: ¿Dónde compite la empresa?  
4. Tecnología: ¿Es la tecnología un interés primordial de la empresa?  
5. Interés por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad: ¿Trata la 
empresa de alcanzar objetivos económicos?  
6. Filosofía: ¿Cuáles son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades 
filosóficas fundamentales de la empresa?  
7. Conceptos de sí misma: ¿Cuál es la competencia distintiva de la empresa o 
su principal ventaja competitiva?  
8. Interés por la imagen pública: ¿Se preocupa la empresa por asuntos sociales, 
comunitarios y ambientales?  
9. Interés por los empleados: ¿Se considera que los empleados son un activo 
valioso de la empresa?                                               
 
La Misión proyecta la singularidad de su empresa. Idealmente la Declaración debe 
constar de 3 partes: 
 
1. Descripción de lo que la organización hace. 
2. Para quién está dirigido el esfuerzo, el target. 
3. Presentación de la particularidad, lo singular de la organización, el factor 
diferencial.42 
 
PREGUNTAS PARA LA DEFINICIÓN DE LA MISIÓN DE LA DPL 
ELEMENTOS CLAVES DESCRIPCIÓN 
 ¿Cuál debería ser 
nuestra actividad? 
Administrar el sistema de Planificación, con calidad, 
eficiencia y eficacia, que permite el desarrollo integral de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones. 
 ¿Cuál es la razón de 
nuestra existencia? 
Fortalecer y velar por la gestión integral de la institución, 
establecer  lineamientos generales para la elaboración de planes, 
proyectos, procesos, procedimientos e indicadores. 
 ¿Cómo se realiza el 
trabajo? 
Bajo normas, procedimientos, modelos y herramientas de 
gestión y evaluación de planes y proyectos institucionales. 




 ¿Cuáles son sus 
medios de 
comunicación? 
Personalizado, escrito y  e-mail. 
 ¿Cuáles su filosofía? 
Lograr una gestión de calidad de la institución, que beneficie 
a la sociedad ecuatoriana y contribuya al desarrollo del país. 












Es la declaración amplia y suficiente de donde quiere que su organización este 
dentro de 5 o 10 años. Es un conjunto de ideas generales que proveen el marco de 
referencia de lo que una organización es y quiere ser en el futuro. 
 
Es plasmar en un documento el sueño o el ideal respecto de donde la persona o 
empresa aspira llegar en un periodo de tiempo determinado. 
 
La visión es el elemento que mayor motivación e inspiración genera en el ser 
humano. 
 
Respóndase: ¿Qué es lo realmente queremos? 
 
 Debe ser factible alcanzarla, no debe ser una fantasía. 
 La Visión motiva e inspira. 
 Debe ser compartida. 




Proporcionar a la SUPERTEL una Planificación, con calidad, eficiencia y 
eficacia, bajo un enfoque sistémico que considere modelos y 
herramientas de  gestión y evaluación de planes y proyectos, que 
permitan el cumplimiento de los objetivos y metas de la estrategia 
Institucional. 
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“¿Qué es la visión? 
La visión es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la organización a 
futuro. Es el sueño más preciado a largo plazo. La visión de la organización a futuro 
expone de manera evidente y ante todos los grupos de interés el gran reto 
empresarial que motiva e impulsa  la capacidad creativa en todas las actividades 
que se desarrollan dentro y fuera de la empresa.  
 
¿Quién define la visión? 
Es concebida por el grupo de accionistas y la alta dirección del negocio. Sin 
embargo, es menester señalar estos dueños y directivos nutren sus mentes con 
ideas y opiniones de otros grupos de colaboradores en nivel gerencial y operativo.  
 
¿Cómo se define la visión? 
Para poder definir la visión debemos establecer a futuro lo que se pretende alcanzar 
en el desarrollo de la organización, identificar los aspectos estratégicos en los cuales 
se debe de concentrar la atención para alcanzar el objetivo a futuro y la evaluación 
de las medidas correctivas tomadas en la ejecución como la reconsideración de los 
objetivos.”43 
 
Importancia de la visión 
Nos dice hacia dónde nos dirigimos, qué queremos lograr, y sin visión, entonces no 
podríamos enfocar nuestras acciones.  
 
Características 
La visión debe ser clara, suficientemente específica para poder medir/evaluar los 
impactos de la organización. La visión debe ser positiva e inspiradora, que haga que 
los empleados la sientan suya y se motiven a trabajar para lograrla. 
 
- Debe existir un balance entre lo ambicioso y lo realista. 
- La misión se prepara después de tener la visión. 
- La visión se enfoca al objetivo final a lograr, y la misión a los medios para 
alcanzarla 
- Redacción en futuro 
 





1. Un concepto enfocado: una premisa de creación de valor existente 
2. Una sensación de propósito noble: que valga la pena hacer, algo que pueda crear 
valor, realizar un aporte, convertir de algún modo al mundo en un lugar mejor, y 
conseguir el compromiso de la gente. 
3. Una probabilidad verosímil de éxito. 
 
PREGUNTAS PARA LA DEFINICIÓN DE LA VISIÓN DE LA DPL 
ELEMENTOS CLAVES DESCRIPCIÓN 
 Condiciones del recurso 
humano 
Capacitado, competente y experimentado 
 Principios y valores 
Responsabilidad, trabajo en equipo, compromiso y 
liderazgo 
 Filosofía 
Alcanzar la calidad total en la gestión institucional, que 
impacte positivamente en la sociedad ecuatoriana y 
contribuya al desarrollo del país. 
 Actividades 
Administrar del Sistema de Planificación Institucional. 
Gestionar el Sistema de Calidad. Gestionar Estadísticas 
institucionales. 


















Al 2015 ser el Órgano Administrativo clave de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones, con profesionales competentes, responsables, 
comprometidos e innovadores, que aporten al cumplimiento de las 
responsabilidades  y atribuciones de la Dirección Nacional de 
Planificación, con el fin de posicionar  a la SUPERTEL como el Organismo 
Técnico de Vigilancia, Auditoria, Intervención y Control  de las 
Telecomunicaciones en el Ecuador. 
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EJES  DE GESTIÓN DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
 
La Dirección Nacional de Planificación al igual que todos los Órganos 
Administrativos de la Superintendencia de Telecomunicaciones debe estar alineada 
a los Objetivos del Plan Estratégico Institucional 2009-2012. 
 
Es así que la estructura del Plan de Trabajo de la Dirección Nacional de 
Planificación para el año 2012, se formulara en base a los siguientes objetivos 
estratégicos y metas principales de la Institución: 
 
 OBJETIVO  3: 
Alcanzar la calidad total en la gestión institucional. 
 
METAS PRINCIPALES 
3.1 Implementar hasta el 2011 la Gestión por Procesos. 
3.2 Certificar al menos un proceso de valor agregado, hasta el  2010.  
3.3 Implantar desde el año 2009 el Proceso de Mejoramiento Continuo. 
 
 OBJETIVO 6: 
Posicionar a la SUPERTEL como el organismo técnico de vigilancia, auditoría, 
intervención y control de las telecomunicaciones. 
 
META PRINCIPAL 
“6.3 Crear los mecanismos de participación de la ciudadanía y de los clientes en el 
proceso de planificación estratégica y operativa  de la SUPERTEL hasta el 2012. 
6.4 Integrar la participación de la ciudadanía y la Rendición de Cuentas participativa 
como parte de la gestión institucional a partir del 2012”.45 
 
 OBJETIVO 7: 




                                            
45
 Propuesta Marco Hilasaca 
 122 
7.1 Integrar hasta el 2012 el 100% de la gestión técnica, administrativa, legal y 
financiera de la SUPERTEL, fortaleciendo la infraestructura necesaria para la 
automatización de los procesos. 
 
7.3 Desarrollar hasta el 2010 el Sistema automático de Evaluación y Control de 
Gestión Estratégica y Operativa. 
 
 OBJETIVO 8:  
ELEVAR LA PRODUCTIVIDAD LABORAL CON TALENTO HUMANO ALTAMENTE 
CALIFICADO Y COMPROMETIDO CON LA SUPERTEL Y LA SOCIEDAD. 
 
METAS PRINCIPALES 
8.5 Elevar el cumplimiento de los planes operativos hasta lograr en el 2012 su 
ejecución en un 100%. 
 
8.6 Fomentar el trabajo en equipo con la finalidad de incrementar el rendimiento y 
productividad. 
 
8.7 Contar con el 100% del talento humano identificado con los fines institucionales, 
con sentido de compromiso y pertenencia, motivado, incentivado, capacitado y 
productivo. 
 
Adicionalmente el Plan de Trabajo de la Dirección Nacional de Planificación debe 
contemplar en sus metas todas las responsabilidades y atribuciones establecidas en 





Son los resultados constituyen la aproximación real o esperada de los contenidos de 
la visión y misión institucional. Son los resultados que se esperan o programan 









Descripción objetiva y concisa que se pretende alcanzar con la intervención que se 
está planeando o ejecutando. 
 
El objetivo general debe ser uno solo. Caso no sea posible el proyecto o programa 
en realidad debería considerarse como en dos o más sub-proyectos o sub-
programas, procediendo a definir un marco lógico para cada uno de ellos.46 
 
OBJETIVO ESPECÍFICO 
El objetivo específico detalla, desglosa y define con mayor precisión las metas que 
se pretende alcanzar. 
 
Puede ser más de uno, y, para cada uno hay que definir los resultados concretos 
esperados.47 
 
“La suma de los objetivos específicos es igual al objetivo general y por tanto a los 
resultados esperados”  
 
3.4.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Lograr que la Planificación Estratégica y Operativa de la SUPERTEL  se enmarque 
dentro de un Sistema de Gestión de Calidad hasta el 2015. 
 
3.4.2. OBJETIVO ESPECÍFICAS 
 
AÑO 2012  
Mejorar y optimizar los procesos de la Dirección Nacional de Planificación con el fin 
de dar un mejor servicio a nuestros clientes internos. 
 
 






AÑO 2013  
Actualizar y modernizar el Sistema de Planificación Institucional, con el fin de crear o 
mejorar los productos y servicios de la SUPERTEL en base a los requerimientos y 
satisfacción de sus clientes y el desarrollo de las telecomunicaciones en el Ecuador. 
 
AÑO 2014  
Administrar la Gestión por Procesos con una adecuada Planificación Institucional 
participativa que involucre a todas las Autoridades y Órganos Administrativos. 
 
AÑO 2015 
Crear la cultura de planificación, de proyectos, de procesos en la Dirección Nacional 
de Planificación y en la Institución en concordancia con las normas y leyes vigentes 




 Estructurar y organizar la SUPERTEL sobre la base de un Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 Mejoramiento Continuo de los procesos. 
 Mantener niveles adecuados de comunicación con las Autoridades y Órganos 
Administrativos. 
 Fortalecer el compromiso de los Profesionales con la Organización. 
 Incrementar la productividad del Talento Humano. 
  Fortalecer la capacitación y especialización del Talento Humano en función de 
los intereses institucionales. 
 Optimizar la utilización de los recursos económicos y materiales que dispone la 
institución.  
 Involucrar al equipo de profesionales en las decisiones de la organización. 
 Fomentar el trabajo en equipo con la finalidad de incrementar el rendimiento y la 
productividad. 







3.6.1. ESTRATEGIAS F.O. 
 
1) F.O. Realizar talleres que involucren a todas las autoridades y Órganos 
Administrativos en el estudio y diseño del Cuadro de Mando Integral que requiere 
la institución." 
2) F.0. Establecer la metodología para el mejoramiento continuo de los procesos de 
acuerdo a normas vigentes y mejores prácticas institucionales. 
3) F.O. Programar y cumplir con reuniones de trabajo  para que todas las 
Autoridades y Órganos administrativos participen y aporten en el proceso de 
Planificación Institucional."  
4) F.O. Difundir la gestión de la Dirección Nacional de Planificación trimestralmente 
a través de los medios de comunicación interna, con objeto de alcanzar una 
participación en el proceso de Planificación Institucional. 
5) F.O. Capacitar permanentemente a los profesionales de la DPL de acuerdo a sus 
competencias para mejorar su asesoría y  productividad.   
 
3.6.2. ESTRATEGIAS F.A. 
 
1) F.A. Establecer mecanismos que permitan la participación ciudadana y de grupos 
de interés en la planificación institucional de acuerdo a la Ley Orgánica de 
Participación Ciudadana y demás norma vigentes.  
2) F.A. Coordinar talleres que permitan la participación de las autoridades y 
Órganos Administrativos en el estudio y diseño del Sistema de Gestión de la 
Calidad que requiere la institución. 
3) F.A. Establecer los mecanismos (encuestas, entrevistas)  para conocer de 
manera proactiva los requerimientos y satisfacción de los clientes para mejorar 
los productos y servicios.  
4) F.A. Preparar y publicar documentos, presentaciones y trípticos para crear o 
fortalecer la cultura de planificación, de proyectos y de procesos en la institución 
en concordancia con las normas y leyes vigentes."  
5) F.A. Formar equipos de trabajo para el monitorear, recabar y administrar la 
información sobre el mercado y los clientes para establecer la situación de la 
organización y la eficacia de las estrategias.    
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3.6.3. ESTRATEGIAS D.O. 
 
1) D.O. Realizar programas de capacitación, seminarios y talleres para crear la 
cultura de planificación, de proyectos en la institución en concordancia con las 
normas y leyes vigentes.   
2) D.O. Evaluar mensualmente el desempeño de los profesionales de la Dirección 
Nacional de Planificación.  
3) D.O. Realizar programas de capacitación, seminarios, talleres para crear la 
cultura de procesos en la DPL y la institución de acuerdo a las normas vigentes y 
mejores prácticas institucionales.  
4) D.O. Conformar un equipo con la Dirección de Talento Humano para crear  
perfiles profesionales para la DPL en concordancia con las normas y leyes 
vigentes.   
5) D.O. Realizar talleres trimestralmente para el análisis de los resultados de la 
gestión y la formulación de estrategias que involucre la participación de todos los 
profesionales de la Organización. 
 
3.6.4. ESTRATEGIAS D.A. 
 
1) D.A. Establecer de manera participativa con todas las Autoridades y Órganos 
Administrativos metodologías contemporáneas para la elaboración y evaluación 
de los planes y proyectos institucionales en concordancia con las normas y leyes 
vigentes. 
2) D.A. Desarrollar e implantar programas para fomentar la innovación y creatividad 
de los servidores de la Superintendencia. 
3) D.A. Formar equipos de trabajo para el monitoreo, control, rediseño y 
mejoramiento de los procesos críticos de la institución.  
4) D.A. Crear o fortalecer los modelos de competencias y planes de sucesión de 
cargos en la SUPERTEL.  
5) D.A. Establecer programas para fortalecer el liderazgo dentro de la organización 
e involucrar a las Autoridades, Directores, Intendentes y Delegados  con el 
Sistema de Planificación Institucional.   
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3.8. MAPA ESTRATÉGICO 
VISIÓN 2015
Ser el Órgano Administrativo clave de la Superintendencia 
de Telecomunicaciones, con profesionales competentes, 
responsables, comprometidos e innovadores, que aporten 
al cumplimiento de las responsabilidades  y atribuciones 
de la Dirección Nacional de Planificación, con el fin de 
posicionar  a la SUPERTEL como el Organismo Técnico 
de Vigilancia, Auditoria, Intervención y Control  de las 
Telecomunicaciones en el Ecuador.
MISIÓN
Proporcionar una Planificación Institucional, con 
calidad, eficiencia y eficacia, bajo un enfoque 
sistémico que considere modelos y herramientas de  
gestión y evaluación de planes y proyectos, que 
permitan el cumplimiento de los objetivos y metas de 
la estrategia institucional, orientada a posicionar a la 
planificación estratégica dentro de un Sistema de 
Gestión de Calidad.
AÑO 2014 
Administrar  la Gestión por Procesos con una adecuada 
Planificación Institucional participativa que involucre a todas 
las Autoridades y Órganos Administrativos. 
AÑO 2013 
Actualizar y modernizar el Sistema de Planificación 
Institucional, con el fin de crear o mejorar los productos y 
servicios de la SUPERTEL en base a los requerimientos y 
satisfacción de sus clientes y el desarrollo de las 
telecomunicaciones en el Ecuador. 
AÑO 2012 
Mejorar y optimizar los procesos de la Dirección Nacional de 
Planificación con el fin de dar un mejor servicio a nuestros 
clientes internos.
OBJETIVO GENERAL

















Crear la cultura de planificación, de proyectos, de procesos 
en la Dirección Nacional de Planificación y en toda la 
Institución en concordancia con las normas y leyes vigentes 
y las mejores prácticas institucionales.
POLÍTICAS ORGANIZACIONALES
 Estructurar y organizar la SUPERTEL sobre la base de un 
Sistema de Gestión de Calidad.
 Mejoramiento continuo de los procesos.
 Mantener niveles adecuados de comunicación con las 
Autoridades y Órganos Administrativos.
 Fortalecer el compromiso de los Profesionales con la 
Organización.
 Incrementar el nivel de productividad del Talento Humano.
 Fortalecer la capacitación y especialización del TH en 
función de los intereses institucionales.
 Optimizar la utilización de los recursos económicos y 
materiales. 
 Fomentar el trabajo en equipo con la finalidad de 
incrementar el rendimiento y la productividad.
 Involucrar a los servidores en las decisiones de la 
organización.
 Incentivar la creatividad e innovación.
 Realizar programas de capacitación, seminarios y talleres para 
crear la cultura de planificación, de proyectos y de procesos. 
 Diseñar y establecer metodologías contemporáneas para la 
elaboración y evaluación de Planes y Proyectos institucionales.
 Realizar talleres trimestralmente para el análisis de los resultados 
de la gestión y la formulación de estrategias.
 Establecer la metodología para el mejoramiento continuo de los 
procesos de acuerdo a normas y mejores prácticas institucionales.
 Formar equipos de trabajo para el monitoreo, control, rediseño y 
mejoramiento de los procesos críticos de la organización.
 Establecer indicadores de desempeño, de procesos, de gestión e 
impacto institucional.
 Efectuar talleres que involucre a las Autoridades y Órganos 
Administrativos en el proceso de Planificación Institucional.
 Establecer mecanismos que permitan la participación ciudadana y 
de grupos de interés en el proceso de planificación institucional. 
 Establecer programas para fortalecer el liderazgo dentro de la 
institución.
 Efectuar talleres que involucre a los profesionales en el análisis de 
la gestión y la formulación de estrategias de la organización.
 Capacitar a los profesionales de la DPL de acuerdo a sus 
competencias.
 Establecer la metodología para el mejoramiento continuo de los 
procesos de acuerdo a normas y mejores prácticas institucionales.STL STL
 
Tabla Nº 67: Mapa Estratégico 
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3. 9. PLAN DE TRABAJO 
 
3.9.1. METAS ESPECÍFICAS DEL PLAN DE TRABAJO 
 
1) 3.1.1.1 Contar con el 100% del levantamiento y documentación de los procesos y 
procedimientos de la SUPERTEL hasta Diciembre de 2012. 
2) 3.3.1.1 Implementar un Sistema de Mejoramiento Continuo de los procesos a partir 
de enero de 2012. 
3) 3.3.1.2 Contar con el compendio estadístico institucional hasta junio de 2012. 
4) 3.3.1.3 Crear la Dirección Nacional de Auditoría Técnica de Control hasta enero del 
2012. 
5) 3.3.1.4 Contar con los proyectos de equipamiento e infraestructura civil para el 
control de las telecomunicaciones priorizados por SENPLADES hasta el 31 de mayo 
de 2012. 
6) 3.3.4.1 Diseñar e implementar un sistema de mejoramiento continuo para cimentar 
la gestión de la calidad en la Superintendencia de Telecomunicaciones (1ª y 2ª 
etapa) hasta el 31 diciembre de 2012. 
7) 6.3.1.1 Elaborar el Plan Operativo 2013, hasta junio de 2012. 
8) 6.3.2.1  Elaborar el Plan Anual de inversiones 2013, hasta junio de 2012. 
9) 6.4.1.1 Elaborar el Informe  de Redición de Cuenta 2012 hasta Diciembre de 2012. 
10) 7.1.4.1 Automatizar los 4 procesos institucionales priorizados hasta diciembre de 
2012. 
11) 7.1.5.1  Diseñar e implementar el  Sistema de Estadísticas Institucionales, hasta 
agosto de 2012. 
12) 8.5.1.1  Contar con el Plan de Trabajo DPL 2013, hasta junio de 2012. 
13) 8.5.2.1  Contar con los Planes de Trabajo 2013 de los Órganos Administrativos 
alineados a los objetivos, metas, políticas y estrategias de la planificación 
institucional, hasta junio de 2012. 
14) 8.5.3.1 Evaluar semestralmente el Plan Operativo 2012. 
15) 8.5.4.1  Evaluar cuatrimestralmente los proyectos de inversión del año 2012.   
16) 8.5.5.1  Evaluar trimestralmente los Planes de Trabajo  2012 de las Órganos 
Administrativas. 
17) 8.5.6.1 Evaluar trimestralmente  el Plan Nacional de Control Técnico 2012. 
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18) 8.7.1.1  Realizar una inducción en el talento humano sobre la gestión por procesos, 
acorde a la normativa vigente, a fin de crear una cultura en la institución hasta 
diciembre de 2012. 
 
3.9.2. PLANES Y PROYECTOS  
 
La Dirección Nacional de Planificación para el periodo 2012 se ha propuesto desarrollar 
los siguientes planes y proyectos: 
 
PLANES Y PROYECTOS 2012 
PLAN RESPONSABLE PROYECTO PARTICIPANTES 
Plan Estratégico 
Institucional – Plan 
Operativo Anual – Plan 
Nacional de Control 
Técnico 
Ing. Hernán Jaramillo Levantamiento y 
















 Plan de Mejoramiento 
Continuo  
Ing. Maribel Aguilar Automatización de procesos  
Tabla Nº 68: Planes y Proyectos 2012 
 
3.9.1. MATRIZ PLAN DE TRABAJO 2012 - DPL 
 
Plan de Trabajo de la Dirección Nacional de Planificación para el 2012,  se formulo en 







Revisar la Metodología de Trabajo, el Plan de Acción 
Definir políticas y lineamientos estratégicos tanto técnicos 
como financieros
Desarrollar los elementos del nuevo Plan Operativo Anual 
(POA)
Talleres con los Órganos Administrativos 
Analizar y consolidar Plan y Proyectos Institucionales 
nuevos.
Elaborar el Plan Operativo 2013 ( metodología, indicadores 
de evaluación )
Remitir al Comité de Gestión para su análisis y observación
Revisión y ajustes del POA elaborado.
Remitir a la Máxima Autoridad para su aprobación
SUBTOTAL 6,00
Coordinar con las Direcciones Nacionales Técnicas  las 
metas, estrategias y lineamientos 
Consolidación de la Información




Elaborar el Proyecto de creación del nuevo Órgano 
Administrativo
Solicitar la Aprobación del Proyecto por parte del MRL y MF
Implementación del  nuevo Órgano Administrativo
Actualización del Orgánico por Procesos 
SUBTOTAL 3,90
Elaborar la estructura del Informe de Rendición de Cuentas
Aprobar estructura y lineamientos del informe 
Solicitar y recepción de  la información requerida a los 
Órganos Administrativos
Analizar y consolidar la información requerida
Elaborar el documento de Rendición de Cuentas 
Institucional.
Remitir a Comité de Redacción para el ajuste y 
presentación del informe
Remitir a Máxima Autoridad para su revisión y aprobación
SUBTOTAL 4,10
Revisar y determinar con la DTI  los procesos y 
procedimientos que requieren ser automatizados
Prestar soporte para la sistematización de los procesos 
priorizados
Colaborar en la realización de pruebas para conformidad de 
la automatización
Evaluar los resultados de las pruebas aplicadas e informar
SUBTOTAL 5,60
Revisión y análisis de los requerimientos del Sistema de 
Estadísticas Institucionales
Prestar soporte para la sistematización del procesos y sus 
procedimientos 
Realizar las pruebas del sistema














OBJETIVO INSTITUCIONAL 6:  POSICIONAR A LA SUPERTEL COMO EL ORGANISMO TÉCNICO DE VIGILANCIA, AUDITORÍA, INTERVENCIÓN Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
6.3 Crear los mecanismos de 
participación de la ciudadanía y de 
los clientes en el proceso de 
planificación estratégica y 
operativa  de la SUPERTEL hasta 
el 2012.
Meta alineada al PEI
Meta alineada al PEI
Proyecto para la Creación de la 
Dirección Nacional de Auditoría 
Técnica de Control.
6.3.1.3 Crear la Dirección Nacional de 
Auditoría Técnica de Control hasta 
enero del 2012.




Plan Nacional de Control Técnico 
2012
6.3.1.2 Elaborar el Plan Nacional de 
Control Técnico 2013, hasta el 15 
junio de 2012.
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta especifica
ECME= PNCT-E/ 1
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica







Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= POE / 1
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
POE=Plan Operativo elaborado
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= DNACR / 1
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
DNACR=Dirección Nacional de 
Auditoría creada por Resolución
Plan Operativo Anual  2013 
6.3.1.1 Elaborar el Plan Operativo 
2013, hasta junio de 2012.
7.1.5.1  Diseñar e implementar el  
Sistema de Estadísticas 
Institucionales, hasta noviembre de 
2012.
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
6.4 Integrar la participación de la 
ciudadanía y la Rendición de 
Cuentas participativa como parte 
de la gestión institucional a partir 
del 2012.
6.4.1.1 Elaborar el Informe  de 
Redición de Cuenta 2012 hasta el 15 
de  Diciembre de 2012.
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= PA / 4
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PA=Procesos automatizados
7. 3 Desarrollar hasta el 2010 el 
sistema automático de evaluación 
y control de la gestión estratégica 
y operativa.
7.1.5 Implantar el sistema de 
estadísticas hasta noviembre del 
2012
ECME= IRCE / 1
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
IRCE=Informe de Rendición de 
Cuantas elaborado
 Plan para elaborar y difundir el 
Informe de Rendición de Cuentas 
2011                                                                                                                                                                     
7.1.4.1 Automatizar los 4 procesos 
institucionales priorizados hasta 
diciembre de 2012.
ECME= SEDI / 1
ECME= Efectividad en el 




Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
Proyecto de Automatización de los 
Procesos Institucionales
Proyecto para el diseñar e 
implementar un Sistema de 
Estadísticas 
7.1.4 Automatizar 4 procesos 
institucionales priorizados por la 
Máxima Autoridad hasta diciembre 
de 2012
Meta alineada al PEI











7.1 Integrar hasta el 2012 el 100% 
de la gestión técnica, 
administrativa, legal y financiera 
de la SUPERTEL, fortaleciendo la 
infraestructura necesaria para la 





Revisar la Metodología de Trabajo y establecer el Plan de 
Acción
Estructurar el Plan de Trabajo en base al POA, Procesos 
vigente  y los lineamientos y políticas institucionales
Elaborar el Plan de Trabajo 2013
Revisión y aprobación del Plan de Trabajo
SUBTOTAL 4,20
Definir lineamientos técnicos para elaborar sus Planes 
Anuales de Trabajo (PAT)
Solicitud y recepción a los Órganos Administrativos el Plan 
de Trabajo 2011 
Revisión y consolidación  que los planes sean coherente a 
los lineamientos políticas y estrategias institucionales.
Remitir a la Máxima Autoridad para su aprobación  
SUBTOTAL 4,10
Revisar y analizar los informes de cumplimiento POA y 
Proyectos Institucionales
Elaboración del informe de evaluación.
Remitir al Director para revisión
Revisión y ajustes del informe.
SUBTOTAL 4,00
Revisar y analizar los informes de cumplimiento de Planes 
de Corto Plazo y Proyectos Institucionales
Elaboración del informe de evaluación
Remitir al Director para revisión
Revisión y ajustes del informe.
SUBTOTAL 3,50
Solicitar el Informe de Seguimiento a la DFA
Elaboración del Informe de evaluación cuatrimestral
Revisión para aprobación
Remitir a STL e IGE
SUBTOTAL 3,00
Solicitar reportes mensuales a los Órganos Administrativos 
Analizar informes 
Elaboración de informe de monitoreo y seguimiento
Revisión y aprobación
Remitir para conocimiento en Reunión de Directores
SUBTOTAL 2,50
Analizar y evaluar los reportes de cumplimiento de los 
PMLSI de los Órganos Administrativos.




Analizar y evaluar los reportes de cumplimiento de los PT 
de los Órganos Administrativos.







 8.5 Elevar el cumplimiento de los 
planes operativos hasta lograr en 













Meta alineada al PEI
R: MH
P: ED
Planes Mensuales de Licencias de 
Servicios Institucionales  (Órganos 
Administrativos Agregadores de 
Valor Desconcentrados)
8.5.5.1  Evaluar trimestralmente los 
PMLSI 2012 de las Órganos 
Administrativos Agregadores de Valor 
Desconcentrados.
 (Presentar el informe  dentro de los 
15 días del siguiente trimestre)
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= PTET/ 4
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PTET=Plan de trabajo evaluados 
trimestralmente
8.5.5.2 Evaluar trimestralmente los 
Planes de Trabajo  2012 de las 
Órganos Administrativas.
 (Presentar el informe  dentro de los 
15 días del siguiente trimestre)
Meta alineada al PEI
8.5.3.1 Evaluar trimestralmente el 
Plan Operativo 2012.)
( Presentar el informe dentro de los 
15 días de junio de 2012)
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
8.5.4.1  Evaluar cuatrimestralmente 
los proyectos de inversión del año 
2012.    
Meta alineada al PEI
Meta alineada al PEI
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= PTE/ 1
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PTE=Plan de Trabajo elaborado
ECME= PTET/ 4
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PTET=Plan de trabajo evaluados 
trimestralmente
ECME= PIEC/ 3
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PIEC=Plan Inversiones evaluado 
cuatrimestralmente
Planes de Trabajo 2012   (Órganos 
Administrativos)
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
Plan de Inversiones 2012
R: HJ
Plan Operativo (Portafolio de 
Planes y Proyectos Institucionales)
8.5.5.1  Monitorear y realizar el 
seguimiento mensual de los  
proyectos institucionales( 
emblemáticos) del año 2012.    
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= PM/ TPI
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PM=Proyectos Monitoreados










Meta alineada al PEI
Meta alineada al PEI
8.5.1.1  Contar con el Plan de Trabajo 
DPL 2013, hasta junio de 2012.
Plan Operativo 2012
Meta alineada al PEI
8.5.2.1  Contar con los Planes de 
Trabajo 2013 de los Órganos 
Administrativos alineados a los 
objetivos, metas, políticas y 
estrategias de la planificación 








ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
POES=Plan Operativo evaluado 
semestralmente
ECME= PTOAE/ PTOAPE
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PTOAE=Planes de Trabajo de los 
órganos administrativos 
elaborados
PTOAPE=Planes de Trabajo de 
los órganos administrativos 
programados elaborar
 Plan Trabajo DPL 2013
Planes de Trabajo 2013 Órganos 
Administrativos
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
OBJETIVO INSTITUCIONAL 8:  ELEVAR LA PRODUCTIVIDAD LABORAL CON TALENTO HUMANO ALTAMENTE CALIFICADO Y COMPROMETIDO CON LA SUPERTEL Y LA SOCIEDAD
ECME= POES/ 2
ECME= Efectividad en el 









Plan Estratégico Institucional 2009-
2012
8.5.3.1 Contar con el informe de 
evaluación del Plan Estratégico 
Institucional 2009-2012 hasta el 15 de 
junio de 2012.
4,00 Efectividad en el 









Analizar, evaluar y consolidar los reportes trimestrales de la 
ejecución del PNC 
Elaboración de informe
Revisión y aprobación
Remitir a ITC para su aprobación y difusión
SUBTOTAL 3,00
Solicitar y receptar requerimientos a los órganos 
Administrativos para los proyectos que se priorizarán
Elaborar los proyectos en el formato requerido por 
SENPLADES
Incorporación de Observaciones
Elaboración del documento final y puesto a consideración 
del Comité de Gestión para remitir a SENPLADES
Incorporación de observaciones de SENPLADES
Monitoreo y seguimiento para priorización del proyecto en 
SENPLADES
SUBTOTAL 3,70
Solicitar  y receptar los perfiles de proyectos a los Órganos 
Administrativos ( hasta mayo 2012 )
Revisión, análisis y consolidación de los proyectos de 
inversión
Reuniones con los Órganos Administrativos
Elaborar el Plan  inversiones en base a los lineamientos del 
POA 2013 y las políticas del STL para la elaboración de la 
Proforma presupuestaria
Revisión y aprobación DPL
Remitir a Comité de Gestión
Incorporación de observaciones
Remitir a STL para aprobación
SUBTOTAL 4,00
Establecer plan de acción, presupuesto y cronograma de 
actividades
Preparar los contenidos y a los  profesionales involucrados 
en las campañas de capacitación.
Ejecutar plan de acción de acuerdo al cronograma 
establecido.









8.5 Elevar el cumplimiento de los 
planes operativos hasta lograr en 





Efectividad en el 








ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PIE=Plan de Inversiones 
elaborado
Meta alineada al PEI
ECME= PP/ PPP
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PP=Proyectos priorizados
PPP= Proyectos programados 
priorizar
8.7 Contar con el 100% del talento 
humano identificado con los fines 
institucionales, con sentido de 
compromiso y pertenencia, 
motivado, incentivado, capacitado 
y productivo.
8.7.1 Elaborar el Plan de Cultura 
Organizacional  e implementarlo el 
100%  de los 6 componentes 
(Capacitación, Escuela de 
Liderazgo,  Incentivos, Evaluación 
del Desempeño, Medición del 
Clima Organizacional y Actualizar 
el Manual de clasificación de 
Puestos ) hasta diciembre del 
2012
Difusión de los productos de DPL
8.7.1.1  Ejecutar cuatrimestralmente 
programas de difusión, asesoramiento 
y capacitación para la elaboración de 
planes o proyectos y la 
implementación de la gestión por 
procesos en todos los Órganos 
Administrativos a partir de enero de 
2012.
Meta alineada al PEI
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= PNCET/ 4
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
PNCET=Plan Nacional de Control 
evaluado trimestralmente
8.5.5.3Evaluar trimestralmente  el 
Plan Nacional de Control Técnico 
2012. 
Plan Nacional de Control Técnico 
2012
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
ECME= ARPA/ APPA
ECME= Efectividad en el 
cumplimiento de la meta 
específica
ARPA=Actividades realizadas en 
el plan de acción
APPA=Actividades programadas 
en el plan de acción
Plan de Inversiones 2013
8.5.9.1  Elaborar el Plan Anual de 
inversiones 2013, hasta junio de 
2012.
Efectividad en el 
cumplimiento de la 
meta específica
Priorización de Proyectos 
Institucionales para el 2013
8.5.8.1 Contar con los proyectos de 
infraestructura de obra civil para el 
control de las telecomunicaciones 
priorizados por SENPLADES hasta 
diciembre de 2012.









4 . ANÁLISIS DE LOS PROCESOS 
 
Toda empresa sea esta pública o privada debe contar con un Direccionamiento 
Estratégico y en consecuencia aplicar la Gestión por procesos. 
 
Concibiendo a la Planificación Estratégica como el corazón de una organización 
porque básicamente este muestra la realidad que persigue. 
 
 Mientras que “La Gestión por Procesos se basa en la modelización de los sistemas 
como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vínculos causa-efecto. El 
propósito final de la Gestión por Procesos es asegurar que todos los procesos de 
una organización se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la 
satisfacción de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal, 
proveedores, sociedad en general).”   
 
4.1.  PROCESOS 
 
Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades sistematizadas que se 
realizan o tienen lugar con un fin.  
 
“Un proceso es un conjunto de tareas relacionadas lógicamente llevadas a cabo 
para lograr un resultado definido. Cada proceso tiene sus entradas, funciones y 
salidas. Las entradas son prerrequisitos que deben tenerse antes de que una 
función pueda ser aplicada. Cuando una función es aplicada a las entradas de un 
método, tendremos ciertas salidas resultantes.”  
 
4.1.1. TIPOS DE PROCESOS 
 
Según el grado de contribución y valor agregado al cumplimiento de la misión 
institucional,  los procesos de la SUPERTEL se clasifican en: 
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a) Procesos Gobernantes, orientan la gestión institucional a través de la 
formulación de políticas y expedición de normas e instrumentos para el 
funcionamiento de la Superintendencia; 
 
b) Procesos Agregadores de Valor, generan, administran y controlan los 
productos y servicios destinados a crear valor para los clientes y usuarios, dando 
cumplimiento a la misión institucional;  
 
c) Procesos Habilitantes, encaminados a generar productos y servicios para los 
procesos gobernantes, agregadores de valor y para sí mismos, viabilizando la 
gestión institucional; se clasifican en procesos de asesoría y procesos de apoyo;  
 
d) Procesos Desconcentrados, encaminados a generar productos y servicios 
institucionales en  jurisdicciones específicas.95 
 
4.2. MODELO DE GESTIÓN POR PROCESOS DE LA SUPERTEL 
 
4.2.1. MAPA DE PROCESOS DE LA SUPERTEL 
 
 
Gráfico Nº 77: Mapa de Procesos - SUPERTEL 
Fuente: Dirección Nacional de Planificación (DPL) 
                                            
95
 Reglamento Orgánico por Procesos SUPERTEL.(Mapa de Procesos y Cadena de Valor) 
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4.2.2.  CADENA DE VALOR DE LA SUPERTEL 
 
“La cadena de valor empresarial, o cadena de valor, es un modelo teórico que 
permite describir el desarrollo de las actividades de una organización empresarial 
generando valor al cliente final, descrito y popularizado por Michael Porter en su 
obra Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance”.96 
 






Gráfico Nº 78: Cadena de Valor - SUPERTEL 
 
Fuente: Dirección Nacional de Planificación - SUPERTEL 
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4.3. CADENA DE VALOR DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
 
 Constitución de la República del Ecuador
 Ley Especial de Telecomunicaciones
 Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas
 Plan Nacional para el Buen Vivir
 Lineamientos SENPLADES
 Plan Nacional de Telecomunicaciones
 Normativa de Gestión SUPERTEL
 Estatuto Orgánico por Procesos SUPERTEL
 Lineamientos y Políticas de las Autoridades































































 Elaborar y Difundir el Plan 
Estratégico Institucional
 Elaborar y Difundir Planes de 
Corto Plazo 
 Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
 Ejecutar Auditoría de Gestión 
(CMI)
 Planificar el Sistema de Calidad
 Desarrollar Planes de Monitoreo 
del Sistema de calidad
 Monitorear el Sistema de 
Calidad
 Medir y Evaluar el Sistema de 
Calidad
 Definir Procedimientos y 
Mecanismos para generar 
Información Estadística
 Generar Información Estadística
 Analizar y Evaluar la Gestión de 
Información Estadística
 Planificar la Rendición de 
Cuentas
 Desarrollar el Informe Anual de 
Rendición de Cuentas 
Institucional
 Procesar la Retroalimentación 





























DIRECCIÓN NACIONAL FINANCIERA ADMINISTRATIVA
DIRECCIÓN NACIONAL DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACIÓN
DIRECCIÓN NACIONAL DE TALENTO HUMANO







Elaborado por: Marco Hilasaca 
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4.4.  IDEF- 0 
 
Es una técnica de modelaje, basada en una combinación de gráficos y textos, que 
se presenta de forma organizada y sistemática y permite entender y analizar la 
lógica para modificaciones potenciales en el diseño de sistemas y en la integración 
de actividades.  
 
“El Estándar IDEF0 permite el modelado de funciones integradas. Una función o 
proceso es un conjunto de actividades que requieren unas entradas, recursos y 
controles para obtener un resultado. Reingeniería de procesos de negocios 
mediante el estándar IDEF”.97 
 
Se utilizan las definiciones siguientes: 
 
 Proceso: conjunto estructurado y mesurable de actividades relacionadas entre 
sí, que se desarrollan con el objetivo de conseguir un resultado concreto --
producto o servicio- . A cada proceso le están asociados los elementos 
siguientes: 
o Entradas: representan el material o la información que es consumida o 
transformada por el proceso con el objetivo de producir la salida. 
o Salidas: Se refieren al material o información, producida por el proceso. 
o Controles: Reglamentan, limitan o establecen la forma en que los 
procesos desarrollan sus actividades para producir las salidas a partir 
de las entradas. 
 
Mecanismos: Son los recursos que el proceso necesita y que, generalmente, no son 
consumidos durante el mismo. 
 
Modelo IDEF-0 
Las funciones o procesos se representan por 
cajas, y las interrelaciones entre los objetos, 
por  flechas. Las flechas que entran por el lado 




izquierdo son las entradas principales. Las flechas que entran por la parre superior 
son los controles o condicionales, por ejemplo, especificaciones del producto, 
legislación, protocolos, etc. 
 
Las flechas que salen por el lado derecho, son las salidas, productos o servicios, 
que se entregan y que continúan otro proceso. Por último, las flechas que entran por 
el lado inferior son los recursos que apoyan la ejecución del proceso: equipos y 
personal.98 
 




4.4.1 IDEF- 0 DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
TÍTULO:NODO: Núm.:A3.1 PLANIFICAR DPL-01A3.1.1 PLANIFICAR Y CONTROLAR EL DESARROLLO INSTITUCIONAL
1
PLANIFICAR Y 
















IDEF-0 DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Constitución de la República del Ecuador / Ley Especial de Telecomunicaciones / Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas / Plan Nacional para el Buen Vivir / Lineamientos SENPLADES /
Plan Nacional de Telecomunicaciones / Normativa de Gestión SUPERTEL / Estatuto Orgánico por Procesos SUPERTEL
 Plan Estratégico Institucional Aprobado
 Planes de Corto Plazo (POA, PAI, PNCT, PT, PMLS
 Informes Mensuales de Evaluación de Proyectos
 Informe Trimestral Acumulado de Avance y Cumplimiento de los Planes de Trabajo
 Objetivos y Planes de Monitoreo del SGC
 Informes de mejoras al desempeño aportadas por los proyectos
 Informes del SGC
 Estadísticas 
Institucionales
 Informes de gestión de 
Información Estadística
 Informe de 
Rendición de 
Cuentas
PEI, POA,PAI, PNC,  
PT del periodo 
anterior / Informes 
de Evaluación de 




vigentes / Solicitud 
















Personal Calificado/ Equipo de 
computo / Medios de Comunicación 
e información
Personal Calificado/ Equipo de 
computo / Medios de Comunicación 
e información
Personal Calificado/ Equipo de 
computo / Medios de Comunicación 
e información
Personal Calificado/ Equipo de 





Gráfico Nº 79: IDEF-0 Dirección Nacional de Planificación (DPL) 
Elaborado por: Marco Hilasaca
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4.5. INVENTARIO DE PROCESOS 
 
En base al levantamiento de la información y utilizando el formato Levantamiento de 
actividades de los involucrados en cada uno de los procesos se determina la tabla 
Inventario de procesos. El inventario de procesos es la recopilación de las 
actividades existentes en la organización. 
 
El inventario de procesos por áreas consiste en la identificación y determinación de 
los macro procesos, procesos, sub-procesos y actividades que se realizan dentro de 
la organización. 
 
 Macroproceso.- Es el conjunto de procesos interrelacionados. 
 Proceso.- Conjunto de actividades interrelacionadas cuyo fin es obtener un 
resultado especifico del proceso de transformación de los insumos, 
añadiéndoles valor. 
 Subproceso.- Partes dentro de un proceso. 
 Actividad.- Son las acciones que se realizan dentro de un proceso para llegar 
al resultado definido. 
 Tarea.- Es el trabajo que se hace en un tiempo determinado. 
 
La Dirección Nacional de Planificación comprende un solo macro proceso que es 
“Planificar y Controlar el Desarrollo Institucional”. Este macroproceso se divide en 
seis procesos que a su vez se subdivide en diferentes subprocesos: 
 
SELECCIÓN DE PROCESOS 
 
Para realizar la selección de los procesos se ha diseñado cinco preguntas: 
 
1. ¿Si se mejora este proceso se lograra satisfacer de mejor manera los 
requerimientos de los clientes internos? 
2. ¿Si se mejora este proceso se colaborara en el desarrollo de la Gestión de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones? 
3. ¿Si se mejora este proceso se lograra reducir tiempos y costos para invertirlos en 
otros proyectos? 
4. ¿Existe la información y experiencia para mejorar el proceso? 
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5. ¿Si se mejora este proceso se fortalecerá la imagen de la Dirección Nacional de 
Planificación? 
 
Estas preguntas serán valoradas de la siguiente forma:  
 
 si la respuesta es afirmativa = 1 
 si la respuesta es negativa = 0 
 
Se los califica de la siguiente forma, a fin de determinar su ubicación dentro de los 
procesos. 
 
 B Básicos 
 H Habilitantes 
 G Gobernantes 
 
DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
INVENTARIO DE PROCESOS Y SUBPROCESOS 





1 2 3 4 5 G B H 
Elaborar y Difundir el Plan Estratégica Institucional 
















Elaborar y Difundir Planes de Corto Plazo 




















10. Elaborar el Plan Mensual de Licencias de Servicios Institucionales 0 0 0 0 0 0 * * * 




Monitorear y Evaluar Planes y Proyectos Institucionales 

















































Gestionar el Sistema de Calidad y Mejoramiento Continuo 
24. Planificar el Sistema de Calidad ( Mantener Actualizada la Política y Documentación 
General del SGC) 












27. Desarrollar Planes de Monitoreo del Sistema de Calidad (Dar seguimiento a 
Proyectos que Impactan en el Desempeño de los Procesos) 




28. Desarrollar Planes de Monitoreo del Sistema de Calidad (Dar Seguimiento a la 
Formalización de Proyectos) 




29. Desarrollar Planes de Monitoreo del Sistema de Calidad (Implementar Actividades 
Orientadas a Fortalecer la Cultura de Calidad) 




30. Desarrollar Planes de Monitoreo del Sistema de Calidad ( (Gestionar Solicitudes de 
Actualización de Normativa) 












Gestionar la Información Estadística Institucional 












Gestionar la Rendición de Cuentas 












Tabla Nº 70: Inventario de Procesos - DPL 
 
*Los procesos que tienen una calificación de (0) son aquellos que no realiza la Dirección Nacional de 
Planificación o que son procesos nuevos que va implementar por lo que no se cuenta con la 
información necesaria para proponer una mejora. 
 
Con base en las palabras de Hammer y Champy: “Ninguna compañía puede hacer 
reingeniería en todos sus procesos de alto nivel simultáneamente”, es posible 
afirmar que la transformación de la empresa hacia una organización centrada en 
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procesos debe ser hecha proceso por proceso, por lo que es necesario se 
seleccione el orden como se irán rediseñando los procesos una vez que se han sido 
identificados.99 
 
El criterio más relevante en la selección del proceso o procesos por rediseñar es la 
importancia que este tiene para la ejecución de la estrategia organizacional. 
 
Si hubiese en la lista más de un procesos y se está seguro de que todos ellos son 
estratégicamente importantes, existen cuatro criterios que también pueden ser 
usados para afinar la elección: 
 
 Clientes o usuarios beneficiados directamente 
 Estatus del procesos, existen cuellos de botella evidentes 
 Factibilidad del rediseño, depende factores tales como costo, riesgo e 
implicaciones culturales 
 Beneficios potenciales 
 
Una vez que se tiene la lista de los procesos candidatos a rediseñarse, es factible 
asignar pesos a cada uno de los cuatro criterios citados y algunos otros que la 
organización considere como importantes para el caso se les asigno un peso de 30, 
20, 20, 30 respectivamente.  
 
En cada criterio se usará una medida de priorización (M) que va de 1 a 5, 
otorgándole 1 al peor y 5 al mejor, y una medida relativa (R) obtenida de multiplicar 
la (M) por el peso del criterio. 
 
Para el criterio de clientes o usuarios se asignó 5 al proceso que más clientes 
atiende y así proporcionalmente a  los otros procesos. 
 
Para el criterio de estatus se uso una calificación donde se marcó 5 para el caso 
donde el proceso tiene una ineficacia e ineficiencia detectada. 
 
                                            
99
 Armando J. Espinoza de los Monteros Fuentes, Reingeniería Estratégica de Alta Tecnología 
Aplicada,  pág. 158 
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Para el criterio de factibilidad se usó el valor de 5 para el proceso que más tiene esta 
condición. 
 
Para el beneficio se usó 5 para aquel proceso que tuviese los mayores beneficios 












Proceso M R M R M R M R 
 
Elaborar y Difundir el Plan Estratégica 
Institucional 
5 150 5 100 5 100 5 150 500 
Elaborar y Difundir Planes de Corto Plazo 5 150 4 80 4 80 5 150 460 
Elaborar Plan Anual de Inversiones (PAI) 5 150 2 40 5 100 5 150 440 
Elaborar Planes Anuales de Trabajo (PT) 1 30 2 40 4 80 1 30 180 
Tabla Nº 71: Priorización Mejora de Procesos 
 
4.6.  MAPA DE PROCESOS 
 
El mapa de procesos es la representación de la situación particular o propia de la 
organización y donde primordialmente se identifican las interrelaciones de los 
procesos como mecanismo para mejorar las comunicaciones al interior, que son 
normalmente deficientes por no conocer qué productos y requisitos requieren los 
clientes internos y más grave aún, cuando se desconocen las necesidades de los 
clientes externos, que son los que pagan por los servicios y productos. 
4.6.1. PRINCIPALES PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA DIRECCIÓN NACIONAL 
DE PLANIFICACIÓN 
 
Los principales productos y servicios de la Dirección Nacional de Planificación de 





1. Elaborar y Difundir Plan Estratégico Institucional (PEI) 
Documentos para Contratación de Servicios de Consultoría, Plan de Acción y 
Presupuesto para la Elaboración del Plan Estratégico Institucional, Proyecto Plan 
Estratégico Institucional (anual), Plan Estratégico Institucional,  Resolución de 
aprobación del Plan Estratégico Institucional. 
 
2. Elaborar y Difundir Planes Anuales 
Plan de Acción, Metodología y Presupuesto para Elaborar Planes Anuales, Plan 
Operativo Anual de la Institución, Portafolio de Proyectos Institucionales, Cuadro de 
Mando Integral, Plan Nacional de Control Técnico, Plan Adquisiciones y Equipos 
Especializados y Construcciones de Obras, Plan Anual de Trabajo DPL (anual),  
Asesorar a los Órganos Administrativos en la Elaboración de los Planes Anuales de 
Trabajo, Asesorar a las Administraciones Regionales  en la Elaboración de los 
Planes Anuales de Licencias y Servicios Institucionales (mensual), Asesorar en la 
Formulación de Proyectos Institucionales, Resoluciones para la Aprobación de 
Planes, Cuadro de Mando Integral. 
 
3. Monitorear y Evaluar Planes y Proyectos 
Informes de Evaluación de Proyectos Institucionales (mensual), Informes 
Específicos, Informe de Evaluación de los Planes Mensuales de Licencias y 
Servicios Institucionales (trimestral), Informe de Evaluación de los Planes Anuales 
de Trabajo de los Órganos Administrativos (trimestral), Memorando para la Difusión 
del Informe, Actualización del Cuadro de Mando, Informe de Evaluación del Plan 
Nacional de Control Técnico (trimestral), Memorando para Difusión del Informe, 
Actualización del Cuadro de Mando, Informe de Evaluación del Plan Adquisiciones 
de Equipos Especializados y Construcciones de Obras (cuatrimestral), Memorando 
para la Difusión del Informe, Informe de Evaluación del Plan Operativo Anual 
(trimestral), Memorando para la Difusión del Informe, Actualización del Cuadro de 
Mando, Informe de Evaluación del Plan Estratégico Institucional (semestral- anual), 
Memorando para la Difusión del Informe, Actualización del Cuadro de Mando, 
Informe de Cumplimiento del Plan Anual de Trabajo de la Dirección (trimestral). 
 
4. Gestionar el Sistema de Calidad y Mejoramiento Continuo 
Políticas y Documentación General del Sistema de Gestión de Calidad, Objetivos y 
Planes de Monitoreo del Sistema de Gestión de Calidad, Sistemas de Gestión de 
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Calidad Implantados y Certificados, Informe de Mejoras, Informe de Revisión de 
Formalización de Procesos, Informe de Actividades Orientadas a Fortalecer la 
Cultura de Calidad, Procesos y Procedimientos Actualizados, Registros de Mejoras 
de los Procesos, Informes de Auditorías de Calidad, Informes de Evaluación del 
Sistema de Gestión de Calidad y Mejoramiento Continuo. 
 
5. Gestionar la Información Estadística Institucional 
Procedimientos, Instructivos y Mecanismos para generar Estadísticas Institucionales, 
Compendio de Estadísticas Institucionales, Informes de Evaluación de la Gestión de 
Información Estadística. 
 
6. Gestionar la Rendición de Cuentas 
Plan de Actividades y Presupuesto, Estructura del Informe de rendición de Cuentas, 
Informe de Rendición de Cuentas, Información solicitada con motivo de la Rendición 






1. Aprobar Planes Nacionales y Macro 
Regulatorio Técnico.
2. Autorizar contratos y calificar a 
operadores y concesionarios .
3. Expedir políticas, estrategias y 
reglamentos para Gestión Interna.
PROCESOS BÁSICOS O AGREGADORES DE VALOR
1. Preparar Proceso para Elaboración del PEI
2. Elaborar el Plan Estratégica Institucional
3. Preparar el Proceso para Elaboración del POA 
Institucional y de los PCP. 
4. Elaborar, Aprobar y Difundir Plan Operativo Anual  
Institucional(POA) 
5. Elaborar Plan Anual de Inversiones (PAI)
6. Elaborar Plan Nacional de Control Técnico (PNCT)
4. Elaborar Planes Anuales de Trabajo (PT)
7. Evaluar el Plan Mensual de Licencias de Servicios 
Institucionales
8. Evaluar Trimestralmente Planes Anuales de Trabajo
9. Evaluar Trimestralmente el Plan Nacional de Control 
Técnico (PNCT)
10. Evaluar Cuatrimestralmente el Plan Anual de 
Inversiones (PAI)
11. Evaluar Semestralmente el Plan Operativo Anual 
(POA)
12. Evaluar y Monitorear el Plan Estratégico Institucional 
(PEI) (Anual)
13. Evaluar el Cumplimiento del Plan Estratégico 
Institucional (PEI) (Bianual)
PROCESOS HABILITANTES
1. Contratación de consultorías
2. Auditoría de gestión interna o externa
3. Asesoría jurídica (PRG)
4. Comunicación y difusión (DIC)
DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN
MAPA DE PROCESOS
 
Gráfico Nº 80: Mapa de Procesos - DPL 
 
 
4.7. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS 
 
El análisis de los procesos tiene como objetivo determinar el nivel de eficiencia en 
tanto en tiempo como  en los costos, para posteriormente implementar una mejora y 
como resultado optimizar los recursos que dispone la organización. 
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4.7.1. HOJA DE COSTOS DE PERSONAL Y OPERACIÓN 
 
4.7.1.1. Hoja de Costos de Personal: 
 
Esta hoja de Costos tiene como finalidad obtener el cálculo por minuto de cada 
cargo que tiene la Dirección Nacional de Planificación en base a datos reales de 
sueldos básicos, aporte patronal, décimo tercero, décimo cuarto, vacaciones y 































DIRECTORA NACIONAL DE 
PLANIFICACIÓN 
4.350,00 52.200,00 6.525,00 4.350,00 264,00 4.350,00 67.689,00 0,39 
PROFESIONAL 
ADMINISTRADOR 4 
3.796,00 45.552,00 5.694,00 3.796,00 264,00 3.796,00 59.102,00 0,34 
PROFESIONAL 
ADMINISTRADOR 3 
3.247,00 38.964,00 4.870,50 3.247,00 264,00 3.247,00 50.592,50 0,29 
PROFESIONAL 
ADMINISTRADOR 3 
3.247,00 38.964,00 4.870,50 3.247,00 264,00 3.247,00 50.592,50 0,29 
PROFESIONAL TÉCNICO 3 3.247,00 38.964,00 4.870,50 3.247,00 264,00 3.247,00 50.592,50 0,29 
PROFESIONAL 
ADMINISTRADOR 1 
2.338,00 28.056,00 3.507,00 2.338,00 264,00 2.338,00 36.503,00 0,21 
ASISTENTE PROFESIONAL 
3 
1.600,00 19.200,00 2.400,00 1.600,00 264,00 1.600,00 25.064,00 0,15 
ASISTENTE 
ADMINISTRATIVO 1 
1.212,00 14.544,00 1.818,00 1.212,00 264,00 1.212,00 19.050,00 0,11 
TOTAL 23.037,00 276.444,00 34.555,50 23.037,00 2.112,00 23.037,00 359.185,50 2,08 
Tabla Nº 72: Costos de Personal 
 
Fuente: http://www.supertel.gob.ec/pdf/informacion_publica/escala_sueldos_lotaip.pdf (Ingresos mensuales por 
puesto, ingresos adicionales, según disposiciones a marzo de 2011) 
 
 
4.7.1.2.   Hoja de Costos de Operación 
 
Esta hoja de Costos tiene como finalidad obtener el cálculo por minuto de cada 
servicio que permite al funcionario realizar su actividad laboral, partiendo de datos 
reales de los pagos mensuales que se realizan por concepto de servicios básicos 
(energía eléctrica, agua potable y telefonía), servicio de internet, mantenimiento de 









































310,00 78,43 2,61 0,11 0,0018 




310,00 392,33 13,08 0,54 0,0091 
Traslados, instalaciones, 




















310,00 15,66 0,52 0,02 0,0004 






310,00 85,63 2,85 0,12 0,0020 




310,00 38,03 1,27 0,05 0,0009 






310,00 50,50 1,68 0,07 0,0012 
Seguros, costos 






310,00 96,85 3,23 0,13 0,0022 











310,00 2.160,81 72,03 3,00 0,0500 
TOTAL 11.652.756,55 971.063,05 COSTO POR FUNCIONARIO 3.132,46 104,42 4,35 0,0725 
Tabla Nº 73: Costos de Operación 
Fuente: Dirección Nacional Financiera Administrativa – SUPERTEL (Balance de Comprobación de Sumas y 
Saldos al 31 de Diciembre de 2010) 
 
4.7.1.3 HOJA DE COSTO TOTAL  
 
Los resultados obtenidos se utilizarán en la diagramación de procesos para 
determinar el costo de cada actividad dentro de cada proceso, permitiendo de esta 



















DIRECTOR NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 0,39 0,58 0,97 
PROFESIONAL ADMINISTRADOR 4 0,34 0,58 0,92 
PROFESIONAL ADMINISTRADOR 3 0,29 0,58 0,87 
PROFESIONAL ADMINISTRADOR 3 0,29 0,58 0,87 
PROFESIONAL TÉCNICO 3 0,29 0,58 0,87 
PROFESIONAL ADMINISTRADOR 1 0,21 0,58 0,79 
ASISTENTE PROFESIONAL 3 0,15 0,58 0,73 
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 0,11 0,58 0,69 
Tabla Nº 74: Hoja de Costo Total 
 
El costo de operación por minuto, se estable del costo de operación por funcionario 
multiplicado por el número de funcionarios que conforman la Dirección Nacional de 
Planificación. 
 
1.8. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS 
 
Para el análisis de los procesos de la Dirección Nacional de Planificación se utilizara 
la  Diagramación de Procesos como la herramienta esencial para determinar  con 
puntualidad las actividades, tiempos, costos,  y principalmente para determinar los 
porcentajes de eficiencia tanto en el tiempo como en el costo total del proceso.  
 
DIAGRAMA DE PROCESOS 
 
“Es una representación gráfica  de la secuencia  de actividades de un proceso. 
Además de la secuencia de actividades  el diagrama de procesos muestra lo que se 
realiza en cada etapa, los materiales o servicios que entran  y salen del proceso, las 
decisiones que deben ser tomadas  y las personas involucradas.”100 
 
 “Son métodos gráficos de describir un trabajo en particular en la forma en que 
corrientemente se ejecuta, el analista de estudio de movimientos los examina y trata 
de mejorarlos.”101 
 
                                            
100 www.informio.yne.com 
101 HARRINGTON, j, h, Administración de Producción y Operaciones, pág. 445 
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El diagrama de flujo para el análisis de los procesos deberá contener los siguientes 
datos: 
 
 Nombre del Proceso.- Permite identificar y clasificar cada uno de los procesos. 
 
 Actividades.- Constituyen los pasos a seguir dentro de cada proceso, estas 
actividades podrán o no agregar valor. 
 
 Entradas.- Son todos aquellos recursos e insumos necesarios para dar inicio a 
un proceso. 
 
 Salidas.- En otras palabras son los resultados obtenidos concluido un proceso. 
 
 Frecuencia.- Identifica las veces que se da el procesos al año. 
 
 Tiempos.- El tiempo de cada una de las actividades dentro de un proceso será 
calculado en minutos. 
 
 Costos.- Los costos de cada actividad serán calculados por minuto, y esto se 
calculará por las hojas de costo calculadas anteriormente. 
 
 Observaciones.- Se incluye los problemas detectados, novedades, dificultades, 
y otras actividades que influyen en el  desarrollo del proceso 
 
 Símbolos.- Representa las etapas del proceso, las personas a los sectores 
involucrados, la secuencia de las operaciones  y la circulación de los datos y  los 
documentos. 
 
SIMBOLOGÍA PARA LA DIAGRAMACIÓN DE PROCESOS 
 
Para desarrollar los diagramas de los procesos seleccionados, se aplicara la 





Para calcular la eficiencia en cuanto a tiempo de ejecución y costos de los procesos 


















DIAGRAMA DE FLUJO Nº 1 
SUBPROCESO:PREPARAR EL PROCESO PARA LA ELABORACIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL 
INICIO: Informe de Evaluación Plan Estratégico Institucional (Último Período)                          SALIDA: Plan de Acción y Presupuesto 




    
 
   TIEMPO    COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Analizar el Plan Estratégico Institucional (PEI) último período y determinar 




     240  232,80  
2 
Definir actividades y presupuesto requerido para el desarrollo del nuevo 
PEI. DPL 
 
    1440  1396,80  
Unificar la actividad con 
la actividad 3. 
3 Definir Proyecto y Plan de Acción para desarrollar el nuevo PEI. DPL      960  931,20  Actividad 3 
4 
Tramitar ante el señor Superintendente la aprobación del Plan de Acción 
y del Presupuesto requeridos para elaborar el nuevo PEI previa revisión 
del Comité de Gestión y Desarrollo institucional. 
DPL  
 
    480  465,60 
Presentar el Plan de 
Acción y Presupuesto del 
Proyecto al CGDI. 
5 Aprobar Plan de Acción y Presupuesto STL       960  931,20 Política 
6 ¿Requiere ajustes? SI: Incorporar observaciones y volver a enviar. DPL      480  465,60   
7 Coordinar actividades y dar inicio al desarrollo del Plan de Acción DPL       2400  2328 Aprobación del Plan de 
Acción y Presupuesto 
 
Preparar documentos para contratación de servicios de consultoría, de 
ser el caso DPL          
7200 min 
15 días 
       
 
    
 
TOTAL 2880 4080 2793,6 3957,6 16 días 








DIAGRAMA DE FLUJO Nº 2 
SUBPROCESO: ELABORAR EL PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL 
INICIO: Plan de Acción y Presupuesto                                                                                           SALIDA: Proyecto Plan Estratégico Institucional 






    
 
TIEMPO COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Definir metodología y plan de acción (formatos de trabajo, estrategias 





   
 
2400  2328  
 
2 
Sistematizar los resultados del desarrollo del PEI anterior: (Informes de 
avance de los planes / Informes periódicos de evaluación) 
DPL  
   
 
2400  2328  
 
3 
Preparar y emitir Informe de Evaluación de Resultados del PEI del 







 2400  2328 
 
4 
Coordinar reunión para revisión de resultados del PEI del período anterior 






 4800  4656 
 
5 
Conocer y evaluar los resultados del PEI del período anterior y aprobar 
informe. 
CGDI  
   
 
 1400  1358 
 





    8160  7915,20   
7 Sistematizar los resultados obtenidos y estructurar proyecto de PEI DPL      1440  1358   
8 




    120  116,40  




     120  116,40  
10 ¿Requiere ajuste? Realizar ajustes SDPL      480  465,60   
11 Tramitar la aprobación del nuevo PEI. DPL       480  480  
12 





    480  465,60   
TOTAL 15360 9320 14860,40 9054,80 51 días 





DIAGRAMA DE FLUJO Nº 3 
SUBPROCESO: DESARROLLAR LOS ELEMENTOS DEL NUEVO PEI 
INICIO: Plan de Acción y Presupuesto Aprobado                                                                                   SALIDA: Componentes del Plan Estratégico Institucional 






    
 
TIEMPO COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 





    
 1440  1396,80  Desarrollar estas 
actividades. 





    
 1440  1396,80   





    
 2400  2328   





    
 480  465,60   




    
 2400  2328   
TOTAL 8160  7915,20  17 días 









DIAGRAMA DE FLUJO Nº 4 
SUBPROCESO: APROBAR Y DIFUNDIR EL PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL (PEI) 
INICIO: Proyecto del PEI Finalizado                                                                                                           SALIDA: Plan Estratégico Institucional Aprobado y Difundido 




    
 
TIEMPO COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Elaborar proyecto de resolución para aprobación del Plan Estratégico 
Institucional (PEI) y someter a consideración de Procuraduría General (PRG) 
 
DPL  
   
 
120  116,40  
 
2 Analizar el proyecto de resolución PRG       480  465,60  
3 Actualizar resolución DPL      120  116,40   
4 







 60  58,20 
 
5 Analizar el proyecto de Resolución y  PEI elaborado STL       480  465,60  
6 
¿Requiere ajustes el plan?  Incorporar observaciones y volver a enviar. 
 
CGDI  
   
 
480  465,20  
 
7 
Aprobar Plan Estratégico. 
 
STL  
   
 
960  931,20  
Política 
8 Recibir PEI aprobado y coordinar acciones para difusión DPL       120  116,40  
9 Envía PEI aprobado a Director de la DIC para su publicación interna DPL       60  58,20  
10 
Registrar el PEI aprobado en Página Web de SENPLADES establecida para 
el efecto. 
DPL  
   
 
 120  116,40 
 




   
 
 120  116,40 








    
 
1440  1396,80  
La difusión es a 
nivel nacional. 
TOTAL 3120 1440 3026,00 1396,80 9,5 días 






DIAGRAMA DE FLUJO Nº 5 
SUBPROCESO: PREPARAR EL PROCESO PARA ELABORACIÓN DEL PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) Y DELOS PLANES DE CORTO PLAZO 
INICIO: Planes Aprobados del período anterior                                                                                        SALIDA: Plan de Acción, Metodología y Presupuesto 




    
 
   TIEMPO    COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Convocar a reunión interna de trabajo a servidores de DPL a fin de revisar la 
Metodología de Trabajo, definir actividades (Plan de Acción) y Presupuesto 




    480  417,60   
2 
Presentar al Comité de Gestión de Desarrollo Institucional(CGDI) y al Comité 
Técnico (CT) la Metodología de Trabajo, el Plan de Acción y el Presupuesto 
requerido para su aprobación 
DPL  
 
    120  116,40  
3 Analizar metodología, plan de acción y presupuesto CGDI/ 
CT 
 
     120  116,40  
4 ¿Requiere ajustes? Incorporar observaciones y volver a enviar DPL      120  120 116,40  
5 
Presentar para aprobación del Superintendente la Metodología, Plan de 
Acción y Presupuesto requerido DPL  
 
    240  232,80  
6 Analizar metodología, plan de acción y presupuesto STL       480  465,60  
7 ¿Requiere ajustes? Incorporar observaciones y volver a enviar. DPL      120  116,40   
8 Aprobar Metodología, Plan de Acción y Presupuesto requerido. STL      120  116,40   
TOTAL 840 960 770,40 1047,60 3, 75 días 








DIAGRAMA DE FLUJO Nº 6 
 
SUBPROCESO: ELABORAR, APROBAR Y DIFUNDIR POA Y EL PORTAFOLIO DE PROYECTOS INSTITUCIONALES (PPI) 
INICIO: Plan de Acción/Metodología y Presupuesto Aprobado                                                   SALIDA: POA Aprobado (PPI/CMI) 




    
 
   TIEMPO    COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 





   
 
240  232,80  
 
2 Desarrollar los elementos del nuevo Plan Operativo Anual (POA) CT/CGDI      960  931,20  No es responsable el CT/CGDI 
3 
Analizar y evaluar Proyectos Institucionales: Analizar y evaluar 





   
 





Sistematizar los resultados obtenidos y estructurar proyectos de: Plan 
Operativo Anual (POA) y Portafolio de Proyectos Institucionales(PPI) 
DPL  
   
 
2400  2328  
 
5 
Presentar proyectos de: POA y PPI al Comité de Gestión de Desarrollo 






 240  232,80 
 
6 Analizar y solicitar ajustes si es del caso CGDI       240  232,80  
7 ¿Requiere Ajustes?  Realizar ajustes SDPL      480  417,60   
8 Aprobar POA y PPI CGDI/DPL       120  116,40 El CGDI no aprueba.  
9 Tramitar la aprobación del POA y PPI, para el nuevo período DPL       60  58,20  
10 Analizar y solicitar ajustes si es del caso STL       480  465,60  
11 ¿Requiere Ajustes?  Realizar ajustes SDPL      240  208,8   
12 Aprobar el POA y PPI para el nuevo período STL       480  465,60  
13 







 60  58,20 
Política 
TOTAL 4320 1920 4118,40 1862,40 13 días 






DIAGRAMA DE FLUJO Nº 7 
SUBPROCESO: ELABORAR PLAN NACIONAL DE CONTROL TÉCNICO (PNCT) 
INICIO: POA (Plan Operativo Anual) aprobado                                                                                 SALIDA: Plan Nacional de Control Técnico Integrado PNCT 




    
 
   TIEMPO    COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Definir lineamientos administrativos que deben tener en cuenta las 
Direcciones Nacionales Técnicas para Elaborar el Plan Nacional de 





   
 
240  232,80  
 
2 
Convocar a responsables de las Direcciones Nacionales Técnicas para 
exponerlos componentes y los lineamientos técnicos a seguir para 





   
 
 120  116,40 
 
3 Elaborar el PNCT para el nuevo período y remitir a DPL RDNT      1200  1044  Realizar talleres 
4 
Recibir y verificar: Cumplimiento de los lineamientos establecidos para 
el nuevo período / Coherencia de los indicadores con los establecidos 
en el Cuadro de Mando Integral (CMI) y POA / Proyectos Institucionales: 






 360  349,20 
 
5 
¿Requiere ajustes? SI: Incorporar ajustes a los PNCT en los ámbitos de 
sus respectivas competencias 
DNT  
   
 
 480  417,60 
Política 
6 
Consolidar información en borrador del PNCT y actualizar CMI con 
metas específicas 
DPL  
   
 
960  931,20  
Responsable SDPL 
7 
Enviar borrador del PNCT integrado y CMI con metas específicas al 






 120  116,40 
Presentar el PNCT elaborado 
(unificar con A8) 
8 Analizar la fundamentación del PNCT CT       180  174,60  
9 
¿Requiere ajustes? Si: Revisar con los responsables (Direcciones 
Nacionales Técnicas) 
DPL/DNT  
   
 
 240  232,80 
 
10 Incorporar ajustes al PNCT RDNT      480  417,60 417,60  
11 
 
Verificar ajustes y actualizar CMI con metas específicas 
 
DPL 
    
 
480  465,60  
El CMI no está en 
ejecución. 
TOTAL 3360 1500 3091,20 1824,60 10,13 días 
EFICIENCIA 69,14 % 62,88 %  
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DIAGRAMA DE FLUJO Nº 8 
SUBPROCESO: ELABORAR PLAN ANUAL DE INVERSIONES 
INICIO: Lineamientos para la elaboración del PAI                                                                                   SALIDA: Plan Anual de Inversiones Consolidado 




    
 
   TIEMPO    COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Definir lineamientos técnicos que deben tener en cuenta todos los Órganos 





   
 
540  523.8  
Hasta el 19 de Mayo 
2 
Convocar a todos los Órganos Administrativos para exponer los lineamientos 










Elaborar el POA para el nuevo período, en el ámbito de sus competencias y 
remitir a DPL  - Proyectos que tienen que incorporarse al PAI, Proyectos de: 
Arrastre, nuevos y modificaciones 
OA  
   
 
 4320   
(9 días) DPL recibirá 
los planes hasta el 31 
de mayo. 
4 
Recibir y verificar: Cumplimiento de los lineamientos establecidos para el 
nuevo período / Coherencia de los indicadores con los establecidos en el 
Cuadro de Mando Integral y POA / Proyectos de inversión: coherencia de 





   
 
1440  1137,60  
Redactar la actividad 
5 ¿Requiere ajustes? Comunicar a los Órganos Administrativos las novedades SDPL       240  189,60 90% requiere ajustes 
6 Incorporar ajustes a los planes de inversión OA       960   Política 
7 
Consolidar información, armar borrador de PAI y actualizar CMI con metas 
específicas 
SDPL  
   
 
1920  1516,80  
La DPL entrega el PAI 
hasta el  de junio 
8 Enviar el borrador de PAI al Comité Técnico para revisión DPL       180  174,60 Presentar 
 9 Analizar la fundamentación del PAI CGDI       240   Suprimir 
10 ¿Requiere ajustes? Si: Comunicar a los Órganos Administrativos las 
novedades 
DPL   
  
 
 120  116,40 
En alcance y costos 
11 Incorporar ajustes al PAI SDPL      480  379,20   





     240  232,80  
El CMI no está en 
ejecución. 
TOTAL 4620 6420 3266,40 829,80 23 días 




DIAGRAMA DE FLUJO Nº 9 
SUBPROCESO: ELABORAR PLANES ANUALES DE TRABAJO 
INICIO: Plan Operativo Anual  Aprobado                                                                                            SALIDA: Planes Anuales de Trabajo Integrados 




    
 
   TIEMPO    COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Definir lineamientos técnicos que deben tener en cuenta todos los 





    240  232,80  Eliminar actividad previa. 
2 
Convocar a todos los Órganos Administrativos para exponer el POA, PAI y 
PNCT y los lineamientos administrativos y financieros que deben seguir 
para elaborar sus PAT 
DPL   
 
   240  232,80 
Realizar talleres. Actividad previa al 
proceso. 
3 Elaborar el PAT para el nuevo período y remitir a DPL ROA       1920   La DPL recibirá los PAT hasta el 20 
diciembre 
4 
Recibir los PAT de cada Órgano Administrativo y verificar: Cumplimiento 
de los lineamientos establecidos para los PAT del nuevo período SDPL 
 
     150  130,5  
5 
¿Requiere ajustes? Comunicar a los Órganos Administrativos las 
novedades de los PAT SDPL   
 
   30  26,10  
6 Incorporar ajustes a los PAT ROA       240  208.8 Realizar ajustes SDPL/ROA 
7 Verificar ajustes y actualizar CMI con metas específicas DPL      120  104,40  Eliminar o cambiar actividad 
8 
NO: Enviar Planes al Comité de Gestión de Desarrollo Institucional (CGDI) 
para revisión DPL  
 
    60  58,20  
9 




    120  116,40 Eliminar actividad 
10 ¿Requiere ajustes? Tramitar revisión con los responsables del PAT. SDPL       20  17,40  




Verificar ajustes y actualizar CMI con metas específicas 
 
DPL      60  52,20   
TOTAL 23,00 8,00 0,96 1,28  




DIAGRAMA DE FLUJO Nº 10 
SUBPROCESO: APROBAR Y DIFUNDIR PLANES DE CORTO PLAZO 
INICIO: Planes Revisados  y  Consolidados                                                                                           SALIDA: Planes Aprobados y Difundidos 





    
 
   TIEMPO    COSTO 
OBSERVACIONES AV NAV AV NAV 
1 
Preparar resolución para aprobación de planes de corto plazo y remitir al 
Superintendente para su aprobación, adjuntando los Planes elaborados 





 120    Falta actividades 
2 Recibir y analizar Planes elaborados y el borrador de resolución STL       480    
3 
¿Requieren ajustes los planes? Si: Incorporar observaciones y volver a 
enviar. 
DPL 
    
 240     
4 No: Actualizar resolución PRG      120     
5 
 
No: Difundir la aprobación de planes de corto plazo y el Cuadro de Mando 
Integral con metas específicas 
 
DPL 
   
 
  60    
TOTAL 6,00 8,00 0,96 1,28  







1.9. RESUMEN DEL ANÁLISIS DE LOS PROCESOS 
Nº SUBPROCESO ANALIZADO 
TIEMPOS (En minutos) COSTOS (En dólares) 
FRECUENCIA 
AV NAV TOTAL 
EFICIENCIA EN 
TIEMPOS 
AV NAV TOTAL 
EFICIENCIA EN 
COSTOS 
1 Preparar Proceso para Elaboración del PEI 4320 4320 8640 50,00% 4190,40 4190,40 8380,8 50,00% Anual 
2 Elaborar el Plan Estratégica Institucional 22560 2640 25200 89,52% 21787,20 2560,80 24348 89,48% Anual 
3 Aprobar y Difundir Plan Estratégico Institucional 2520 2640 5160 48,84% 2444,40 2560,80 5005,2 48,84% Anual 
4 
Preparar el Proceso para Elaboración del POA 
Institucional y de los Planes de Corto Plazo 
1320 1620 2940 44,90% 1280,40 1571,40 2851,8 44,90% Anual 
5 
Elaborar, Aprobar y Difundir Plan Operativo Anual  
Institucional (POA) 
4320 2280 6600 65,45% 3878,40 2211,60 6090 63,68% Anual 
6 Elaborar Plan Nacional de Control Técnico (PNCT) 4320 2760 7080 61,02% 4142,40 2677,20 6819,6 60,74% Anual 
7 Elaborar Plan Anual de Inversiones (PAI) 7260 4380 11640 62,37% 6994,20 4248,60 11242,8 62,21% Anual 
8 Elaborar Planes Anuales de Trabajo (PT) 3600 3780 7380 48,78% 3444,00 3666,60 7110,6 48,43% Anual 
9 
Elaborar el Plan Mensual de Licencias de Servicios 
Institucionales 
1210 1060 2270 53,30% 1052,70 967,20 2019,9 52,12% Mensual 
10 Aprobar y Difundir Planes de Corto Plazo 1920 1200 3120 61,54% 1862,40 1164,00 3026,4 61,54% Anual 
TOTALES 53350 26680 80030 
 
51076,50 25818,60 76895,10 
  




5. MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
 
Este capítulo permite corregir y ajustar actividades que no permiten que los 
procesos de la Dirección Nacional de Planificación de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones se estén ejecutando al máximo, con el fin de mejorar la 
planificación estratégica institucional. 
 
En el desarrollo de esta propuesta se prevé la participación activa de todos los 
profesionales responsables de los siguientes procesos seleccionados para la 
mejora: 
 
1. Elaborar y Difundir Plan Estratégico Institucional 
2. Elaborar y Difundir Planes de Corto Plazo (POA, PAI, PNCT, PAT)   
3. Monitorear y Evaluar Planes y Proyectos Institucionales (PMLSI, PT, PNCT, 
PAI, POA, PEI) 
 
5.1. HERRAMIENTAS A UTILIZAR EN EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
 
1. Caracterización de los Procesos 
2. Hoja ISO y Flujo Diagramación 
3. Hoja de Optimización 
 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
“Una excelente manera de planificar los procesos y de ahí en adelante su 
gerenciamiento, es mediante la caracterización o descripción de cada uno de 
ellos. Al caracterizar el proceso, el líder, clientes, proveedores y el personal 
que  participa de la realización de las actividades, adquieren una visión integral, 
entienden para qué sirve lo que individualmente hace cada uno, por lo tanto 
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fortalece el trabajo en equipo y la comunicación. Esto favorece de manera 
contundente la calidad de los productos y servicios.”55 
 
DIAGRAMACIÓN DE FLUJO 
 
La diagramación  de flujo es la representación de un proceso mediante un  
Diagrama  de Flujo, que consiste en la  representación gráfica  de los pasos en  un  
proceso útil   para   determinar   cómo   funciona  realmente  el  proceso  para   
producir un resultado.  Los Diagramas de Flujo detallados describen la mayoría de 
los pasos en un proceso.  
 
5.2. CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS SELECCIONADOS – DPL 
 
PROCESO DPL – 001 
 
DPL – P001 
 
ELABORAR Y DIFUNDIR PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL 
 
DPL - 
CARP001                                                                                                                                                    
OBJETIVO 
El Proceso tiene por objeto analizar y evaluar los resultados del Plan Estratégico Institucional del período 
anterior, elaborar, aprobar y difundir el nuevo Plan Estratégico Institucional. 
ALCANCE 
DESDE: Informe de Evaluación del Plan Estratégico Institucional periodo anterior 
Definir metodología y plan de acción (formatos de trabajo, estrategias comunicacionales y de motivación) para 
elaborar el Plan Estratégico Institucional (PEI) 
HASTA:  Proyecto Plan Estratégico Institucional, elaborado 
 
 
ROLES Y RESPONSABLES 
 
 Superintendente: Máxima Autoridad de la SUPERTEL, responsable de aprobar el proyecto para 
elaborar el Plan Estratégico del siguiente período y de su aprobación. Expedir políticas, estrategias y 
reglamentos requeridos para normar la gestión institucional. 
 Comité Técnico: Comité que da seguimiento y orienta las actividades para la elaboración del Plan 
Estratégico, en lo que se refiere aplanes y proyectos técnicos 
 Comité de Gestión de Desarrollo Institucional: Comité que da seguimiento analiza y sugiere mejoras 
a la planificación estratégica integral de la Institución. Tiene la responsabilidad de Conocer, analizar y 
sugerir observaciones a la planificación estratégica institucional de conformidad a las políticas y 
directrices emitidas por la SENPLADES. 
 Director Nacional Planificación: Responsable de coordinar las actividades de análisis, elaboración, 
aprobación y difusión del Plan Estratégico, realizar seguimiento y coordinar actividades de evaluación. 
 Órganos Administrativos: Intervienen activamente en la elaboración del Plan Estratégico Institucional. 
Son responsables de proporcionar información oportuna, pertinente y adecuada para el desarrollo de 
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CARP001                                                                                                                                                    




 Constitución de la República del Ecuador 
 Ley de Responsabilidad, Estabilización y Transparencia Fiscal y su Reglamento 
 Ley Orgánica del Servicio Público-LOSEP 
 Ley Especial de Telecomunicaciones y su Reglamento 
 Ley de Radiodifusión y Televisión y su Reglamento 
 Ley de Comercio Electrónico 
 Reglamento de Radiocomunicaciones 
 Reglamento Orgánico por Procesos SUPERTEL 
 Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas 
 Plan Nacional para el Buen Vivir 
 Instructivo Metodológico para la formulación de planes Plurianuales Institucionales.  
 Lineamientos SENPLADES 
 Estatuto Orgánico por Procesos SUPERTEL 
 Disposiciones internas de la SUPERTEL 
POLITICAS 
 
POLÍTICA EN BASE A LA NORMATIVA VIGENTE: 
 
 El PEI debe encaminar las acciones institucionales en el cumplimiento de los objetivos, metas e indicadores 
gubernamentales, establecidos en el Plan Plurianual del Gobierno y en el Plan Nacional para el Buen Vivir.  
 El PEI deberá acoger los lineamientos y formatos de SENPLADES. 
 
POLITICAS DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN: 
 
 Los Órganos Administrativos que participan en el proceso para elaborar y difundir el Plan Estratégico, deben 
aplicar la normativa, procedimientos y formatos establecidos por la DPL. 
 La formulación del Plan Estratégico Institucional (PEI) se realiza de manera integrada y participativa entre 
las Autoridades y Directivos de los Órganos Administrativos, a través del Comité de Gestión de Desarrollo 
Institucional. 
 La coordinación de las actividades de análisis, elaboración, aprobación y difusión, seguimiento y evaluación 
del PEI están a cargo de la DPL. 
 Es responsabilidad de la DPL acoger las recomendaciones y observaciones emitidas por el Comité Técnico 
y el Comité de Gestión de Desarrollo Institucional durante el desarrollo del PEI. 
 Los lineamientos y directrices establecidos por el CONATEL y el Gobierno Central orientan la actividad 
futura del Organismo y direccionan objetivos de mediano plazo. 
 La formulación de la estrategia requiere de un análisis previo del entorno para identificar las oportunidades y 
amenazas y de un análisis interno para identificar fortalezas y debilidades. 
 Los objetivos estratégicos pueden ser corporativos, técnicos o funcionales y se establecen en función de 
alcanzar la Visión Institucional.  
 La planificación estratégica tiene un horizonte de planificación de cuatro años, un ciclo de formulación de 
dos años; y, el avance se evalúa anualmente. 
 El PEI se realiza en el primer trimestre del año en que el Comité de Gestión de Desarrollo Institucional haya 
decidido la formulación o reformulación, para no afectar la formulación del Plan Operativo Anual (POA) que 
se realiza en el segundo semestre del año. 
 El PEI se registrará en la Página Web de SENPLADES establecida para el efecto. 
 El PEI recogerá las políticas del Estado, los compromisos internacionales suscritos por el país, entre otros. 
 El PEI será difundido por todos los medios existentes entre los funcionarios y servidores de la Institución. 
 La aprobación del POA y del Plan Anual de Inversiones (PAI), es responsabilidad del Superintendente, 
previa revisión del Comité de Gestión de Desarrollo Institucional. 
 La aprobación del Plan Nacional de Control Técnico (PNCT) es responsabilidad del Intendente Técnico, el 
mismo que debería estar aprobado hasta noviembre del año anterior al de ejecución. 
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 La aprobación de los Planes de Trabajo de los Órganos Administrativos es de responsabilidad del 
Superintendente, previa revisión del Comité de Gestión de Desarrollo Institucional, el mismo que debería 
estar aprobado hasta noviembre del año anterior al de ejecución. 
 Los planes mensuales de Licencias de Servicios Institucionales de las Intendencias y Delegaciones 
Regionales son aprobados por los Intendentes Regionales y Delegaciones respectivamente y 
posteriormente por el Intendente Nacional de Control Técnico. Los Planes mensuales deberían estar 
elaborados cinco días antes del mes de ejecución y aprobados máximo hasta el 1er día del mes de 
ejecución 
 El POA es un instrumento que vincula la planificación con el presupuesto, es la base para la elaboración de 
la proforma presupuestaria. 
 El plan mensual de licencias de servicios institucionales se elabora el mes anterior al de su ejecución y las 
actividades a programarse deben entregarse el día 25. 
SUBPROCESOS 
 DPL-SP00101Preparar el Proceso para Elaboración del Plan Estratégico Institucional (PEI) 
 DPL-SP00102Elaborar el Plan Estratégico Institucional (PEI) 
 DPL-SP00103Aprobar y Difundir el Plan Estratégico Institucional (PEI) 
 
INDICADORES 




                     
                       
     
 
Nivel de participación y compromiso de los Directivos   
                                   
                    
     
Efectividad en la difusión del Nuevo PEI   
                              
                    
     
REGISTROS 
NOMBRE ARCHIVO DIGITAL 
Documentos administrativos y técnicos del proceso Sistema Documental STL 
Plan de Acción Sistema Documental STL 
Actas de reuniones de trabajo Sistema documental STL 
Resolución de Aprobación Sistema Documental STL 
Plan Estratégico Institucional Plurianual Aprobado 






Resolución expedida por el Superintendente 
 
MEMO DPL-2012-00001 
Proyecto de resolución elaborado por la DPL  
ACTA DPL-2012-0001 Actas de reuniones de trabajo 






PROCESO DPL – 002 
 
 
DPL – P002 
 
ELABORAR Y DIFUNDIR PLANES ANUALES 
 
DPL - 
CARP002                                                                                                                                                    
OBJETIVO 
El Proceso para elaborar y difundir los planes anuales, tiene por objeto formalizar las actividades que intervienen 
con el fin de estandarizar, regular y contar con un referente documentado para la mejora de los procesos. 
ALCANCE 
DESDE: Convocar a reunión interna de trabajo a servidores de DPL a fin de revisar la Metodología de Trabajo, definir actividades (Plan 
de Acción) y Presupuesto requerido para la elaboración de planes. 
HASTA:  Planes anuales aprobados; CMI (Cuadro de Mando Integral actualizado) 
 
ROLES Y RESPONSABLES 
 
 Superintendente: Máxima Autoridad de SUPERTEL, responsable de expedir políticas, estrategias y 
reglamento requeridos para normar la gestión institucional. 
 Comité Técnico: Comité que orienta y hace seguimiento a los planes y proyectos de carácter técnico, 
de inversión o de gestión. 
 Comité de Gestión de Desarrollo Institucional: Tiene la responsabilidad de “Conocer, analizar y 
sugerir observaciones a la planificación estratégica institucional de conformidad a las políticas y 
directrices emitidas por la SENPLADES” 
 Director Nacional Planificación: Responsable de coordinar las actividades de análisis, elaboración, 
aprobación y difusión de Planes Institucionales, realizar seguimiento y coordinar actividades de 
evaluación. 
 Órganos Administrativos: Intervienen activamente en la elaboración de Planes. Responsables de 
proporcionar información oportuna, pertinente y adecuada de los planes y proyectos a su cargo. 
 Servidor Dirección Nacional Planificación: Es responsable de apoyar al Director Nacional de 




 Constitución de la República del Ecuador 
 Ley de Responsabilidad, Estabilización y Transparencia Fiscal y su reglamento 
 Ley Orgánica del Servicio Público-LOSEP 
 Ley Orgánica del Sistema de Contratación Pública-LOSNCP 
 Ley Especial de Telecomunicaciones y su Reglamento 
 Ley de Radiodifusión y Televisión y su Reglamento 
 Reglamento de Radiocomunicaciones 
 Reglamento Sustitutivo al Reglamento a la Ley de Responsabilidad, Estabilización y Trasparencia Fiscal 
 Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas 
 Resoluciones del Instituto Nacional de Contratación Pública-INCOP 
 Estatuto Orgánico por Procesos  
 PLAN ESTRATÉGICO SUPERTEL 
 Lineamientos SENPLADES 
 Sistema Nacional de Planificación 




POLÍTICA EN BASE A LA NORMATIVA VIGENTE: 
 Cada Institución elaborará el Plan Operativo Anual (POA) de acuerdo al Instructivo Metodológico presentado 
por la SENPLADES y a las Directrices Presupuestarias definidas por el Ministerio de Finanzas. El POA será 
presentado en mayo del año anterior al período de ejecución. 
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 El POA debe sustentarse en los grandes objetivos, metas e indicadores gubernamentales, establecidos en el 
Plan Plurianual del Gobierno y al Plan Nacional para el Buen Vivir. 
 El POA se ajustará a las disposiciones legales y se compatibilizará con el presupuesto asignado a la 
Institución. 
 El POA se registrará en la página electrónica de SENPLADES establecida para el efecto, en enero del año 
en ejecución. 
 
POLÍTICAS DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN: 
 
 Los Órganos Administrativos que participan en el proceso deben aplicar la normativa, procedimientos y 
formatos establecidos por la Dirección Nacional de Planificación (DPL).El POA y los planes de corto plazo 
tienen un horizonte de un año, plazo que coincide con el período fiscal. 
 El Comité de Gestión de Desarrollo Institucional aprueba el cronograma para elaborar el POA y los planes 
de corto plazo. El período de formulación se inicia en el mes de abril del año anterior al período de 
formulación del Plan Operativo. 
 La elaboración del POA y de los planes de corto plazo se inicia en el segundo trimestre del año anterior al de 
formulación y tiene una duración aproximada de 3 meses. 
 El principal marco de referencia para la elaboración del POA constituye el Plan Estratégico Institucional (PEI) 
y los lineamientos y directrices técnicas, administrativas y financieras emitidas por el Superintendente para el 
nuevo período. 
 La formulación del POA se realiza dentro de un proceso de interacción en las diferentes instancias, mediante 
el cual se analizan los proyectos de arrastre y se definen otros nuevos en el formato denominado Perfil de 
Proyecto, para su presentación y aprobación. 
 El Perfil de Proyectos Institucionales propuestos debe contener al menos la siguiente información: Órgano 
Administrativo/Nombre del Proyecto/Justificación: Antecedentes y Diagnóstico 
/Objetivo/Alcance/Características Técnicas Básicas (incluye plano, gráficos, etc.)/Resultados cuantificables / 
productos entregables por fase /Riesgos y estrategias de mitigación y control/Cronograma por fases y 
actividades/Presupuesto por fases, rubros y fuente de financiamiento/Análisis costo / beneficio/Modalidad de 
ejecución/Período al cual se aplica/Fecha de presentación y responsable /Fecha de aprobación y 
responsable 
 La coordinación de las actividades de elaboración, aprobación, seguimiento y evaluación de planes están a 
cargo de la Dirección Nacional de Planificación (DPL). 
 
SUBPROCESOS 
 DPL-SP00201Preparar el Proceso para Elaboración del Plan Operativo Anual (POA) y de los Planes de 
Corto Plazo 
 DPL-SP00202Elaborar, Aprobar y Difundir el Plan Operativo Anual (POA) y el Portafolio de Proyectos 
Institucionales (PPI) 
 DPL-SP00203 Elaborar Plan Nacional de Control Técnico (PNCT) 
 DPL-SP00204 Elaborar Planes Anuales de Trabajo (PAT) 
 DPL-SP00205 Aprobar y Difundir Planes de Corto Plazo 
 DPL-SP00206 Elaborar Plan Anual de Inversiones (PAI) 
 
INDICADORES 




                 
                                 
     
 
Nivel de participación y compromiso de los Directivos   
                                
                  
     
Efectividad en la revisión de proyectos institucionales   
                                     
                         
     
Efectividad en la revisión de planes de trabajo    
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Efectividad de la programación de actividades del POA   
                                                   
                        
 
Efectividad en la elaboración del PAI   
                                                   
                        
 
Efectividad de la programación de actividades  del PNCT   
                                                   
                        
 
Efectividad de la programación de actividades del PMLSI   
                                                   
                        
 
REGISTROS 
NOMBRE ARCHIVO DIGITAL 
Documentos administrativos relacionados con el proceso Sistema Documental STL 
Plan de Acción Sistema Documental STL 
Actas de reuniones de trabajo Sistema documental STL 
Resolución de Aprobación Sistema Documental STL 
Plan Operativo Anual (POA) 
Plan Anual de Inversiones (PAI) 
Plan Nacional de Control Técnico (PNCT) 
Plan de Trabajo DPL 
Planes de Trabajo Órganos Administrativos (PAT) 
Planes Mensuales de Licencia de Servicios Institucionales 
(PMLSI) 
 
Archivo físico/digital DPL 
Archivo físico/digital DPL 
 Archivo físico/digital DPL 
Archivo digital DPL 
Archivo digital DPL 
Archivo digital DPL 






Resolución expedida por el Superintendente 
 
MEMO DPL-2012-00001 
Proyecto de resolución elaborado por la DPL  
ACTA DPL-2012-0001 Actas de reuniones de trabajo 
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OBJETIVO 
El Proceso denominado “Monitorear y Evaluar Planes y Proyectos”, tiene por objeto conocer la marcha de los planes 
y proyectos planificados, medir el grado de avance en la ejecución de su planificación, procesar y sistematizar la 
información para coadyuvar a la toma de medidas que permitan subsanar inconvenientes que pudieran presentarse 
en el desarrollo de proyectos. 
ALCANCE 
DESDE: Recibir informe de inicio de proyecto mensualmente de avance, informes trimestrales de cumplimiento 
planes de trabajo e inversiones, analizar y designara servidor encargado de realizar evaluación. 
HASTA: Informes de Evaluación elaborados y revisados. (PMLSI, PT, PNCT, POA, PAI, PEI) 
 
ROLES Y RESPONSABLES 
 
 Comité Técnico y Comité de Gestión de Desarrollo Institucional de Desarrollo Institucional: Analizan 
los informes de evaluación de los planes y proyectos elaborados por la DPL y retroalimentan cuando es 
necesario. 
 Director de Órgano Administrativo: Es el Responsable del Órgano Administrativo encargado de la 
ejecución de un proyecto. Asigna por escrito dicha función al personal a su cargo cuando lo considera 
conveniente. Periódicamente envía información de avance a la DPL. 
 Dirección Nacional de Planificación: Coordina las actividades de monitoreo, evaluación y elaboración de 
informes. Presenta informes de gestión integrales y tramita la retroalimentación.  
 Servidor Dirección Nacional Planificación: Personal asignado al monitoreo y evaluación de planes y 




 Constitución de la República del Ecuador 
 Ley de Responsabilidad, Estabilización y Transparencia Fiscal y su Reglamento 
 Ley Orgánica del Servicio Público-LOSEP 
 Ley Orgánica del Sistema de Contratación Pública-LOSNCP y su Reglamento  
 Ley Especial de Telecomunicaciones y su Reglamento 
 Ley de Radiodifusión y Televisión y su Reglamento 
 Reglamento de Radiocomunicaciones  
 Resoluciones del Instituto Nacional de Contratación Pública-INCOP 
 Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas 
 Estatuto Orgánico por Procesos SUPERTEL 
 Lineamientos SENPLADES 
POLITICAS 
 
POLÍTICA EN BASE A LA NORMATIVA VIGENTE: 
 
 
POLITICAS DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN: 
 Los Órganos Administrativos que participan en el proceso deben aplicar la normativa, procedimientos y formatos 
establecidos por la DPL. 
 La DPL es responsable de realizar el seguimiento tanto a los planes como a los proyectos institucionales, evaluar 
e informar el avance. 
 Los Órganos Administrativos Regionales deben presentar a la DPL en forma mensual el cumplimiento del Plan 
de Mensual de Licencias y Servicios Institucionales del Plan Nacional de Control Técnico. 
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 Todos los Órganos Administrativos deben presentar a la DPL en forma trimestral el cumplimiento del Plan Anual 
de Trabajo 
 La administración de los proyectos institucionales corresponde a los responsables de los Órganos 
Administrativos que presentaron el perfil del proyecto y se delega la representación por escrito a otros 
funcionarios. 
 El Perfil de Proyectos Institucionales debe contener al menos la siguiente información: Órgano Administrativo; 
Nombre del Proyecto; Antecedentes y Diagnóstico del problema que se pretende resolver; Objetivo; Alcance; 
Características Técnicas Básicas (incluye plano, gráficos, etc.); Resultados cuantificables / productos entregables 
por fase; Riesgos y estrategias de mitigación y control; Cronograma por fases y actividades; Presupuesto por 
fases, rubros y fuente de financiamiento; Modalidad de ejecución; Período al cual se aplica; Fecha de 
presentación y responsable; Fecha de aprobación y responsable. 
 El Perfil de planes Institucionales debe contener al menos la siguiente información: Órgano Administrativo; 
Nombre del Plan; Metas Estratégicas; Objetivo; Cronograma por actividades; Indicadores de control; Fecha de 
presentación y responsable; Fecha de aprobación y responsable. 
 Los Administradores de Proyectos deben enviar con carácter obligatorio la siguiente información a la DPL: 
Informe de Inicio del Proyecto, indica Responsable asignado y anexa Perfil de Proyecto actualizado; Informes 
Mensuales de Avance; Informes de Cambios que impactan en los plazos, costos y entregables (cuando es del 
caso); Informe de Cierre de Proyecto, adjunta actas de entrega recepción y liquidación financiera del proyecto.  
 El personal de la DPL asignado para dar seguimiento al avance del proyecto administra un expediente, en el cual 
se registran los hitos relevantes del historial de ejecución del proyecto. Entre estos: Perfil de Proyecto aprobado; 
Informe de Inicio del Proyecto; Informes de Avance mensuales; Registro de Cambios y Reformulación del 
proyecto; Informe de Cierre del Proyecto. 
 
SUBPROCESOS 
 DPL-SP00301 Monitorear y Evaluar Proyectos Institucionales 
 DPL-SP00302 Evaluar trimestralmente Planes Mensuales de Licencias de Servicios Institucionales (PMLSI)  
 DPL-SP00303 Evaluar trimestralmente Planes Anuales de Trabajo 
 DPL-SP00304 Evaluar Trimestralmente el Plan Nacional de Control Técnico (PNCT) 
 DPL-SP00305 Evaluar Cuatrimestralmente el Plan Anual de Inversiones (PAI) 
 DPL-SP00306Evaluar Semestralmente el Plan Operativo Anual (POA) 
 DPL-SP00307 Evaluar el Cumplimiento del Plan Estratégico Institucional (PEI) 
INDICADORES 
Efectividad en el monitoreo y evaluación de proyectos 
 
  
                     
                       
     
 
Efectividad en la evaluación del POA   
                     
                       
     
Efectividad en la evaluación de los Planes de Trabajo   
                     
                       
     
Efectividad en la evaluación del PNCT   
                     
                       
     
Efectividad en la evaluación del PAI   
                      
                       
 
Efectividad en la ejecución de actividades técnicas de control   
                        é                 
                        é                  
 
Nivel de satisfacción del Cliente Resultados de Encuestas 
REGISTROS 
NOMBRE ARCHIVO DIGITAL 
Documentos administrativos relacionados con el proceso 
(Memorandos Órganos Administrativos) 
Sistema Documental STL 
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Informe Semestral de Evaluación del POA 
Sistema Documental STL 
Archivo digital DPL 
Informe Trimestral Acumulado de Avance y Cumplimiento de los 
Planes de Trabajo 
Sistema Documental STL 
Archivo digital DPL 
Informe Trimestral Consolidado de Avance Acumulado del PNCT 
Sistema Documental STL 
Archivo digital DPL 
Informe Trimestral Consolidado de Avance y Cumplimiento 
Acumulado del PAI 
Sistema Documental STL 
Archivo digital DPL 
Expedientes de monitoreo y evaluación de proyectos 
institucionales Archivo digital DPL 
Cuadro de Mando Especifico actualizado 
Archivo digital DPL 
Inspecciones ejecutadas 





Resolución expedida por el Superintendente (Aprueba Informe Anual de la 
Evaluación del PEI, POA, PAI) 
RESOLUCIÓN ITC-2012-
00001  
Resolución expedida por el Intendente de Control (Aprueba Informe Anual de la 
Evaluación del PNCT, PMLSI) 
RESOLUCIÓN  IGE-2012-
00001 
Resolución expedida por el Intendente de Gestión (Aprueba Informe Anual de la 
Evaluación de Planes de Trabajo) 
MEMO DPL-2012-00001 
Proyecto de memo para solicitar reportes de cumplimiento a Órganos 
Administrativos 
MEMO DPL-2012-00002 Proyecto de resolución elaborado por la DPL 
MEMO ITC-2012-00001 Memorando de la Intendencia Técnica de Control 
MEMO IGE-2012-00001 Memorando de la Intendencia de Gestión y Desarrollo Institucional 







5.3. FLUJO DIAGRAMACIÓN 
 






















Gráfico Nº 84: Propuesta Proceso 4
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1. El proceso está subdivido lo cual crea la duplicidad de actividades.
SITUACIÓN ACTUAL
DATOS DEL PROCESO
ELABORAR, APROBAR Y DIFUNDIR EL PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL
4. Desarrollo de las actividades de participación, presupuesto en el proceso
3. El proceso tiene demasiados procesos de decisión.
2. El filtro de control, revisión y aprobación se repite varias veces.
4. El proceso omite actividades importantes en la formulación del Plan Estratégico como (Propósito, Estudio del Entorno, 
Fomulación: de Objetivos-Estrategias-Politicas-Programas- Procedimientos y Presupuestos)
5. El Plan Estratégico no es medible.
SITUACIÓN PROPUESTA
Soluciones Propuestas:
1. Ingración de los subprocesos de Planificación Estratégica Institucional.
2. Eliminación de las actividades que no agregan valor al proceso.
3. Determinación de los puntos de decisión importantes y necesarios del proceso.
INFORME COSTO BENEFICIO






































ELABORAR Y DIFUNDIR PLANES ANUALES
RESULTADOS DE LOS PLANES ANUALES (PERIODO ANTERIOR)
PLANES ANUALES APROBADOS




1. El proceso está subdivido lo cual crea la duplicidad de actividades.
2. El filtro de control, revisión y aprobación se repite varias veces.
3. El proceso tiene demasiados procesos de decisión lo cual genera reprocesos.
4. El proceso omite actividades importantes del proceso.
5. Falta de compromiso con la planificación por parte de los servidores y funcionarios.
SITUACIÓN PROPUESTA
Soluciones Propuestas:
1. Intregración de los subprocesos del proceso "Elaborar y Difundir Planes Anuales".
4. Eliminación de los reprocesos.
4. Desarrollo de las actividades de (Formulación de Objetivos y Metas, Formulación de Indicadores, Elaboración de 
Planes  y Proyectos, Presupuestos, Metodologias de Seguimiento y Evaluación).
5. Se incluye talleres de particiapción de los Órganos Administrativos en la formulación de los Planes.
INFORME COSTO BENEFICIO
DETALLE SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIA
TIEMPO 16620 23310 6690
COSTO 15761,4 20997,7 5236,3
AHORRO ANUAL 6690 min 5236,30 USD "No hay ahorro"
EFICIENCIA TIEMPO 57,12% 80,65% 23,53%











AHORRO ANUAL 3500 min 3811,00 USD
EFICIENCIA TIEMPO 62,37% 88,21% 25,84%
EFICIENCIA COSTO 62,21% 87,29% 25,08%
TIEMPO 11640 8140 3500
COSTO 11242,8 7431,8 3811
3. Se ha alineado la formulación del Plan Anual de Inversiones y básicamente el Presupuesto al Plan Operativo Anual.
4. Desarrollo de las actividades de participación de los Órganos Administrativos en el Proceso.
5. Disminución de las modificaciones del Plan de inversiónes.
INFORME COSTO BENEFICIO
DETALLE SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIA




1. Los proyectos de inversión no cumple con el formato "perfil de proyecto".
2. El filtro de control, revisión y aprobación se repite varias veces.
3. El proceso esta desvinculado del proceso del Plan Operativo.
4. El proceso omite actividades importantes del proceso.
5. Varias Modificaciones al Plan Inversiones en el año.
SITUACIÓN PROPUESTA
Soluciones Propuestas:




ELABORAR PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES DE EQUIPO ESPECIALIZADO Y 
CONSTRUCIONES
RESULTADOS DEL PLAN ANUAL DE INVERSIONES  ANTERIOR










AHORRO ANUAL 9550 min 9336,50 USD
EFICIENCIA TIEMPO 54,54% 91,45% 36,91%
EFICIENCIA COSTO 54,03% 91,46% 37,43%
TIEMPO 12770 3220 9550
COSTO 12156,9 2820,4 9336,5
3. Determinación de los puntos de decisión importantes y necesarios del proceso.
4. A través de una guía se pretende aclarar la formulación de las metas e indicadores de gestión.
5. Alineamiento de la planificación con el presupuesto programado.
INFORME COSTO BENEFICIO
DETALLE SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIA




1. En el proceso no está defina una guía para la elaboración de los Planes Anuales de Trabajo.
2. El filtro de control, revisión y aprobación se repite varias veces.
3. El proceso tiene demasiados procesos de decisión.
4. Problemas con la definición de metas e indicadores.
5. Planes de trabajo no están presupuestados.
SITUACIÓN PROPUESTA
Soluciones Propuestas:




ELABORAR PLAN ANUAL DE TRABAJO
PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS
PLAN ANUAL DE TRABAJO DE LA DIRECCIÓN
 185 
5.5. MATRIZ DE ANÁLISIS COMPARATIVA (PROPUESTA) 
N° Proceso Analizado 




































































Preparar Proceso para 
Elaboración del Plan 
Estratégico Institucional 
8640,00 8380,80 50,00% 50,00% 





Elaborar el Plan 
Estratégico Institucional 
25200,00 24348,00 89,52% 89,48% 
3 
Aprobar y Difundir el 
Plan Estratégico 
Institucional 
5160,00 5005,20 48,84% 48,84% 
4 
Preparar el Procesos 
para Elaboración del POA 
Institucional y de los 
Planes de Corto Plazo 
2940,00 2851,80 44,90% 44,90% 





Elaborar, Aprobar y 
Difundir Plan Operativo 
Anual (POA) 
6600,00 6090,00 65,45% 63,68% 
6 
Elaborar el Plan Nacional 
de Control Técnico 
(PNCT) 
7080,00 6819,60 61,02% 60,74% 
7 
Elaborar Plan Anual de 
Inversiones (PAI) 





Elaborar Planes Anuales 
de Trabajo (PT) 
7380,00 7110,60 48,78% 48,43% 





Elaborar el Plan Mensual 
de Licencias y Servicios 
Institucionales 
2270,00 2019,90 53,30% 52,12% 
10 
Aprobar y Difundir 
Planes de Corto Plazo 
3120,00 3026,40 61,54% 61,54% 
TOTALES 80030,00 76895,10 58,57% 58,19% 1398,06 $ 162,52 87,54% 87,56% 6.001,94 $ 12,62 55,22% 33,36%     12.540,00 11.373,50   
Tabla Nº 79: Matriz de Análisis Comparativa Propuesta
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5.6. INFORME DEL BENEFICIO ESPERADO 
 
Esta matriz nos permite analizar y considerar los resultados de los procesos 
seleccionados, de la Dirección Nacional de Planificación.  
 
En el desarrollo de la presente tesis, los procesos  que comprende el sistema de 
planificación institucional, no están debidamente integrados y se observa actividades 
repetitivas debido a la segmentación del proceso sin ninguna lógica organizacional, 
administrativa, legal o financiera que mejore la eficiencia del proceso. 
 
Es por ello que esta propuesta justifica la mejora de los procesos ya vigentes a 
través del agrupamiento, eliminación, creación y/o mejora de sus actividades,  y 
principalmente hay que resaltar la sistematización de los procesos y subprocesos, lo 
cual permite incrementar la eficiencia en tiempos y costos, con el fin de obtener la 
satisfacción de los profesionales que ejecutan los procesos, los órganos 
administrativos y las autoridades.  
 
Para el mejoramiento de los procesos, se  trabajo esencialmente en la fusión y 
sistematización de la Planificación Institucional y  Presupuesto,  y la eliminación de 
las actividades que no generan valor al proceso. 
 
De los procesos actuales se realiza el promedio de tiempo y costo para realizar una 
comparación con el proceso integrado propuesto, cálculo descrito en la matriz 
comparativa. De esta forma se obtienen datos estimados del beneficio esperado en 
tiempo y costo, sin considerar las mejoras en la calidad y compromiso de los 
servidores y funcionarios con la planificación institucional, lo cual coadyuvara a logro 
de la visión de la Superintendencia de Telecomunicaciones que es “Ser el 
Organismo Técnico de Control referente en el Ecuador”.  
 
Hay que considerar también las políticas dadas por la máxima autoridad de la 
institución, que el objetivo de esta mejora no es reducir los costos sino establecer 
procesos que funcionen y cubran las expectativas de la organización a fin de integrar 






Los Procesos analizados y mejorados son: 
 
1. Elaborar el Plan Estratégico Institucional 
2. Elaborar Planes Anuales de Corto Plazo 
3. Elaborar Plan Anual de Inversiones 
4. Elaborar Plan Anual de Trabajo 
 
ELABORAR EL PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL 
 
El proceso actual, tenía actividades muy generales que simplifica el proceso que se 
debe ejecutar la Dirección Nacional de Planificación conjuntamente con todos los 
Órganos Administrativos y las Autoridades para la elaboración del Plan Estratégico 
Plurianual de la Institución. 
 
En la propuesta se ve la importancia y complejidad del proceso, que involucra a toda 
la institución en un gran esfuerzo por tener la mejor estrategia para alcanzar los 
objetivos estratégicos, que aportan al Plan Nacional de Desarrollo, a través de 
brindar servicios que generen valor para los clientes directos e indirectos de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones. 
 
De esta forma se mejora el proceso, que a mas de reducir costos y tiempos, 
efectiviza y garantiza el mejor desempeño del resto de procesos que realiza  la 
Dirección Nacional de Planificación, el beneficio esperado al año es de 6.180 
minutos que representa un costo de 8.508,60 dólares de ahorro, sin considerar que 
las instituciones públicas cuando requieren un Plan Estratégico optan por contratar 
una consultoría lo cual genera dependencia de una consultoría y costos adicionales 
para la institución. 
 
ELABORAR PLANES ANUALES DE CORTO PLAZO 
 
Los subprocesos que comprenden este proceso “Elaborar Planes Anuales de Corto 
Plazo” fueron integrados debido a que se descontextualiza  la planificación 
institucional, que debe contemplar un alineamiento horizontal.  
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Por lo cual se propone que los subprocesos existentes, se unifiquen en uno solo, 
esto debido a que existen muchas actividades repetitivas en los subprocesos. 
 
En este proceso no se logra beneficios en los tiempos ni costos, debido a que se 
trata de fortalecer este proceso con la participación de todos los Órganos 
Administrativos y Autoridades a fin reajustar los objetivos, metas programas, 
proyectos y acciones a las condiciones y circunstancias que se presentan cada año, 
y a los cambios no previstos. 
 
Adicionalmente se ha integrado la planificación con el presupuesto institucional, 
estableciendo de esta manera el alcance de los recursos para el desarrollo de las 
metas y proyectos de inversión. 
 
ELABORAR PLAN ANUAL DE INVERSIONES 
 
El Plan Anual de Inversiones, ha sido integrado conjuntamente con el presupuesto y 
al sistema de planificación institucional, evitando de esta manera las subjetividades 
de la inversión y las modificaciones al Plan Anual de Inversiones sin mesura. 
 
En la propuesta se pretende mejorar e integrar este proceso a la planificación 
institucional, y demás disminuir en tiempos 3.500 minutos con un ahorro de 3.811,00 
dólares en costos. 
 
Se controlará que los componentes del Plan Anual de Inversiones estén 
debidamente sustentados bajo los formatos de “perfil de proyectos” de SENPLADES 
para su priorización y aprobación lo cual eliminará subjetividades para la ejecución 
de los proyectos. 
 
ELABORAR PLAN ANUAL DE TRABAJO 
 
Este subproceso debe ser integrado dentro del sistema de planificación institucional, 
pero para su análisis se  observa que debe cumplir con estándares de tiempos y 
calidad, que comparado con el actual proceso se estable un beneficio de tiempo de 
9.550 minutos y un ahorro de 4. 290,20 dólares en costos de operación. 
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La elaboración del Plan Anual de Trabajo, deberá considerar los lineamientos del 
Plan Operativo Institucional, las atribuciones establecidas en el Estatuto Orgánico 
por Procesos y el análisis interno y externo del Órgano Administrativo, con la 
finalidad de priorizar los Planes y Proyectos que se van ejecutar en el periodo. 
 
Para la formulación de las metas e indicadores se ha elaborado una metodología. 
 
RESULTADO DE LA MATRIZ DE ANÁLISIS COMPARATIVO 
 
Del desarrollo de este análisis y después de haber trabajo en la formulación de la 
propuesta para el mejoramiento de los procesos más importantes de la Dirección 
Nacional de Planificación, se llega al informe final del beneficio obtenido que en 
tiempo es de 12.540 minutos y en costos es de 11.373,50 dólares al año. 
 
Estos resultados para la Dirección Nacional de Planificación es un pequeño paso 
para avanzar  en la mejora continua de todos sus procesos con el fin de alcanzar  
estándares de eficiencia, eficacia, productividad y calidad que requiere la institución. 
 
El objetivo de la Dirección Nacional de Planificación es mejorar el sistema de 
planificación institucional de manera integral a través de un alineamiento horizontal y 
vertical que coadyuve el logro de los objetivos institucionales, y la satisfacción de 
sus clientes generando un valor para la ciudadanía y todos sus clientes tanto 
directos como indirectos. 
 
GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 
Análisis FODA.- Es una herramienta de análisis estratégico que permite, a través de 
una exploración del ambiente interno y externo de una organización, obtener un 
diagnóstico preciso de la situación actual de la entidad y del sector al que pertenece, 
y tomar decisiones acordes con los objetivos y políticas formuladas.108 
 
Diseño estrategias, programas y proyectos.- Las estrategias constituyen los 
medios que permiten plantear los cursos de acción factibles y necesarios para el 
                                            
108
 Metodología de Planificación Institucional, SENPLADES 2011. 
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logro de objetivos y metas institucionales. Esta fase permite identificar el conjunto de 
acciones, programas y proyectos destinados al cumplimiento de los objetivos y por 
ende, al cumplimiento de la política pública y la determinación de recursos 
requeridos para este fin. 
 
Indicador de resultado.- Es el indicador de medida de resultados obtenidos 
(directos o indirectos) de las actuaciones. Mide los efectos directos o inmediatos, la 
calidad y el rendimiento de la realización de una acción. 
 
Indicador de impacto específico.- Mide los efectos producidos después de 
transcurrido un cierto tiempo, directamente relacionados con la acción realizada. Por 
ejemplo, los empleos que se crearon con apoyo de un programa y que se han 
mantenido a lo largo de un determinado período. 
 
Indicador de impacto global.- Consiste en la medición de las consecuencias que 
afectan en el mediano plazo a personas u organizaciones que no han sido 
destinatarias directas de la política que se analiza. 
 
Inversión pública.- Es el conjunto de egresos y/o transacciones que realizan las 
entidades del sector público en la ejecución de programas y proyectos para 
mantener o incrementar la riqueza y capacidades sociales y del Estado, con la 
finalidad de cumplir con los objetivos de la planificación nacional. 
 
Indicadores.- Los indicadores resultan de la definición de variables críticas3 para 
cada OEI, por lo que una vez definido el indicador, se establecerán las metas con las 
que se podrá evaluar si el objetivo se cumplió o no. 
 
Los datos obtenidos mediante los indicadores nos permiten estudiar la evolución de 
la meta, y pueden ser medidos en valores absolutos, tasas etc. Siempre quesea 
posible, los indicadores deben territorializarse (p. ej. urbano/rural o por 
nacionalidades edades, etc. Para determinar el avance de los objetivos estratégicos 
institucionales se  os o inmediatos, la calidad y el rendimiento de la realización de 
una acción» (SENPLADES y Ministerio de Finanzas, 2011: 32) 
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Indicadores de Gestión.- Miden el cómo se está realizando el proceso en términos 
de optimización de recursos (eficiencia). 
 
Este tipo de indicadores se parecen a una biopsia, pues permiten detectar lo que 
está ocurriendo y tomar acciones apropiadas para mejorar la situación.109 
 
Indicadores de Resultados.- Están asociados a las metas de la gestión y la eficacia 
y efectividad de su logro, en otras palabras a los resultados y al impacto de los 
mismos. 
 
Este tipo de indicadores se parecen a una autopsia, pues permiten medir las cosas 
cuando ya ocurrieron y tomar acciones apropiadas para que no se vuelva a 
presentar la situación. 
 
Indicadores de eficiencia.- Indicadores de Eficiencia (mide el cómo): Miden el nivel 
de ejecución del proceso, se concentran en el Cómo se hicieron las cosas y miden el 
rendimiento de los recursos utilizados por un proceso. 
 
Indicadores de eficacia.- Indicadores de Eficacia (mide el qué): Miden el grado de 
cumplimiento de los objetivos propuestos, se enfocan en el Qué se debe hacer, para 
este indicador se deben conocer y definir los requerimientos del cliente del proceso 
para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera. 
 
Indicadores de efectividad.- Indicadores de Efectividad (mide el para qué): Miden 
la satisfacción de las necesidades. 
 
Línea de base.- Es la situación actual, una foto de la realidad. La línea base puede 
ser medida en porcentaje, número, tasa, etc., convirtiéndose en una primera 
medición o punto de partida. Tiene un carácter cuantitativo, y nos servirá como punto 
de comparación con los logros alcanzados en función de las metas propuestas por la 
institución. Es importante crear una cultura de estudio, análisis y recopilación de la 
información que la institución procesa, como insumo para la creación de sus líneas 
de base propias. 
 




Meta.- Es la expresión concreta y cuantificable de las variables críticas de los 
Objetivos Estratégicos Institucionales. 
 
Las metas deben ser alcanzables, cuantificables, realistas, cronológicamente 
limitadas y reflejar los compromisos adquiridos por la institución. En el caso de los 
Ministerios, las metas de los OEI serán las de la política sectorial dependiendo de la 
entidad. 
 
Misión.- Es la razón de ser de la institución, y parte del rol y las competencias de la 
misma. El consenso y la participación son elementos fundamentales a la hora de 
definir la misión, ya que permiten el compromiso y la motivación necesaria para 
movilizar a las y los integrantes de la organización. 
 
La misión abarca al ámbito de acción de la institución y a todos sus niveles. 
Responde a la naturaleza de las actividades institucionales y a la población a la que 
sirve. 
 
Plan.- Plan es «la toma anticipada de decisiones destinada a reducir la 
incertidumbre y las sorpresas, y a guiar a la acción hacia una situación deseada, 
mediante una instrumentación reflexiva de medios.» (Ossorio, 2003:16). 
 
Planificación.- La planificación es un método de intervención para producir un 
cambio en el curso tendencial de los eventos. Por ello, cuando se la aplica a la 
conducción de la sociedad, está influida por las ideas que orientan tal sociedad y 
está limitada por las condiciones en que esta sociedad se desarrolla. (Lira, 2006: 1). 
 
Planificación Institucional.- La planificación institucional es el proceso a través del 
cual cada entidad establece, sobre la base de su situación actual, del contexto que 
la rodea, de las políticas nacionales, intersectoriales, sectoriales y territoriales, y de 
su rol y competencias, cómo debería actuar para brindar de forma efectiva y 
eficiente servicios y/o productos que le permitan garantizar derechos a través del 
cumplimiento de las políticas propuestas y sus correspondientes metas. 
 
Programa de Inversión Pública.‐Según el Proyecto de Reglamento al Código 
Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas, el programa de inversión pública 
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constituye un conjunto de proyectos organizados y estructurados dentro de una 
misma lógica temporal, afinidad y complementariedad, agrupados para alcanzar un 
objetivo común. El programa de inversión constituye una categoría superior al 
proyecto, que permite la organización flexible y la inclusión de proyectos de inversión 
de acuerdo a necesidades cambiantes y/o situaciones contingentes. 
 
En la ejecución de un programa podrán intervenir varias instituciones; sin embargo, 
los programas estarán liderados por una institución ejecutora responsable de su 
gestión. 
 
Los proyectos que conformen el programa podrán ser incluidos, excluidos o 
reemplazados únicamente cuando no se desvíen del objetivo al que está orientado 
el programa. 
 
Proyecto de Inversión Pública.- Según el Proyecto de Reglamento al Código 
Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas, un proyecto de inversión pública 
constituye un conjunto de actividades organizadas y estructuradas dentro de una 
misma lógica secuencial, afinidad y complementariedad, agrupadas para cumplir un 
propósito específico y contribuir a la solución de un problema. 
 
Política pública.- La Guía de Formulación de Políticas Públicas Sectoriales define a 
la política pública, como un curso de acción de la gestión pública que institucionaliza 
la intervención pública en respuesta a un problema social identificado como 
prioritario, y que se convierte de esta manera en materia de política de Estado. 
 
Presupuesto General del Estado.- Es el instrumento que sirve para la 
determinación y gestión de los ingresos y egresos de todas las entidades que 
constituyen las diferentes funciones del 
 
Estado. No se consideran parte del Presupuesto General del Estado los ingresos y 
egresos pertenecientes a la Seguridad Social, a la banca pública, las empresas 
públicas y los gobiernos autónomos descentralizados. 
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Proceso.- Un proceso se define como un conjunto de actividades lógicamente 
relacionadas con el objetivo de transformar elementos de entrada en productos con 
un valor agregado. 
 
Procedimiento.- Es la descripción detallada del método diseñado para ejecutar 
determinadas operaciones. Se trata de una serie de pasos definidos para realizar un 
trabajo de forma correcta, explicando en qué consisten, cuándo, cómo, dónde, con 
qué, y cuánto tiempo se hacen, señalando los responsables de su realización. 
 
Objetivos Estratégicos Institucionales.- Describe los resultados que la institución 
desea alcanzar en un tiempo determinado, hacia dónde deben dirigirse los esfuerzos 
y recursos. Los objetivos estratégicos institucionales (OEI) deben responder al Plan 
Nacional para el Buen Vivir, a las Agendas y Políticas Sectoriales, así como a las 
Agendas Zonales y Agendas para la Igualdad, en base al rol, competencias o 
funciones que le fueron asignadas a la institución. 
 
TIC.- Las TIC (Tecnologías de la Información y Comunicaciones) son aquellas 
tecnologías que se emplean para transformar y gestionar la información; en 
particular, el uso de sistemas informáticos que permiten producir, preservar, renovar 
y recuperar esta información. 
 
Valores.- Son un conjunto de normas y creencias consideradas deseables, que 
guían la gestión de la entidad; representan su orientación y cultura institucional. 
Toda organización tiene un conjunto de valores, que pueden estar implícitos o 
explícitos, y deben ser analizados y, si fuera el caso, ajustados y redefinidos. Los 
valores de una institución deben ser conocidos por los miembros de la misma, pues 
son los pilares fundamentales para el desarrollo de una cultura organizacional y 
promueven un cambio de pensamiento en las personas. Estos, una vez definidos y 
explicitados, se convierten en la inspiración y su pauta de comportamiento. 
 
Visión.- Es una imagen proyectada del futuro deseado por la organización, es una 
declaración general que describe la situación a la que la institución desea llegar 
dentro de los próximos años. 
La construcción y formulación de la visión se nutre de los distintos puntos de vista de 
las y los servidores, y determina cómo debe ser la institución para cumplir con el 




Plan Operativo Anual (POA).- Es un instrumento de Planeación institucional que 
contiene lineamientos,  objetivos, metas, planes y proyectos a nivel institucional, que 
se van a ejecutar en un ejercicio fiscal, generando valor agregado para aportar el 
cumplimiento del Plan Estratégico Institucional. Dicho plan es la base para la 
generación de los planes institucionales y de trabajo de todos los órganos 
administrativos de la Superintendencia de telecomunicaciones. 
 
Plan Nacional Técnico de Control (PNTC).- Es un instrumento de Planeación 
institucional que contiene objetivos, metas y actividades, que son ejecutados por los 
órganos administrativos agregadores de valor concentrados y desconcentrados en 
un ejercicio fiscal, para dar cumplimiento a la gestión de control de la Institución 
establecida en el Plan Operativo anual. 
 
Plan de Trabajo Anual (PTA).- Es un instrumento de Planeación que contiene 
metas y actividades que van a ejecutar los órganos administrativos en un ejercicio 
fiscal para aportar al cumplimiento de los planes institucionales y del Plan Operativo 
anual. 
 
Proyecto: Es todo conjunto de actividades, con un inicio y fin determinados, así 
como con recursos necesariamente limitados por las características y ejecución del 
mismo, para conseguir objetivos a corto, mediano o largo plazo; objetivos que no 
pueden conseguirse mediante las operaciones corrientes de una Institución. 
 
Proyecto de Inversión: Es un plan de acción para la utilización productiva de los 
recursos económicos de que dispone una institución, que son sometidos a un 
análisis y evaluación para fundamentar una decisión de aceptación o rechazo. Es 
una propuesta de acción técnico económica para resolver una necesidad utilizando 
un conjunto de recursos disponibles, los cuales pueden ser, recursos humanos, 
materiales y tecnológicos entre otros.  
 
Es un documento por escrito formado por una serie de estudios que permiten 





6. IMPLEMENTACIÓN DEL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS EN LA 
DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
 
6.1. MODELO DE GESTIÓN POR PROCESOS 
 
La Dirección Nacional de Planificación se encuentra implementando el modelo 
gestión por procesos, con el fin de mejorar la gestión institucional enfocada a 
satisfacer los requerimientos de sus clientes y usuarios. 
 
Para lo cual es necesario reiterar en la base  de algunos conceptos principales de la 
gestión por procesos: 
 
“Cliente: Un cliente es una entidad, persona o empresa externa a la organización, 
que es el objeto principal para el cual se llevan a cabo las actividades de la empresa. 
 
En algunos modelos se habla del cliente interno, pero este no es el caso pues el 
único cliente que tendrán las empresas será aquella entidad externa que tiene algún 
tipo de transacción con la organización y es su razón de ser.¨ 
 
Productos y servicios: La definición de los productos y servicios de una 
organización debe ser hecho en términos de las necesidades que atienden los 
productos y servicios más que en términos del bien o servicio tangible. 
 
¿Qué es un proceso?: Un proceso  es un conjunto de actividades, que tomadas 
juntas producen un resultado de valor para el cliente¨ Es importante resaltar tres 
elementos los cuales han sido subrayados en la definición: el primero es tomadas 
juntas, el segundo ¨valor¨ y el tercero ¨cliente¨. Se iniciara el análisis con los dos 
últimos elementos que llevan a la conclusión central: un proceso debe entregar 
¨valor al cliente¨ formando la trilogía inseparable:” 
 




Por qué las empresas necesitan una Oficina de Gestión Estratégica 
 
“La Oficina de Gestión Estratégica integra y coordina las actividades de las 
funciones y las unidades de negocio para alinear la estrategia con las operaciones.” 
 
A la Oficina de Gestión Estratégica se la pude ver como un director de orquesta. “No 
es ni el creador ni el productor de la música que se está interpretando, sino que 
mantiene alineados a los distintos instrumentistas organizativos- el equipo ejecutivo, 
las unidades de negocio, las unidades regionales, las unidades de soporte (finanzas, 
recursos humanos, tecnología de la información), los equipos de línea estratégica, 
los departamentos y, por último los empleados-, de modo que puedan crear juntos 
una música bella, ejecutando la estrategia de la empresa al unísono, mientras cada 
componente toca su parte distintiva.” 
 
En base a estos conceptos y las atribuciones y responsabilidades de la Dirección 
Nacional de Planificación establecidas en el Estatuto Orgánico por Procesos de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones, se  observar que los procesos que están 
bajo la responsabilidad de la Dirección Nacional de planificación son de vital 
importancia para la institución. 
 
6.2. FACTORES DE ÉXITO DE CADA PROCESO 
 
Cada proceso descrito puede quedar en simple idea de aplicación si no se toma en 
cuenta los siguientes factores: 
 
1. Cumplimiento estricto de las atribuciones y responsabilidades asignadas a 
la Dirección Nacional de Planificación en el Estatuto Orgánico por 
Procesos de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en el marco de 
la Constitución de República, y las demás leyes y regulaciones vigentes 
relacionadas con la misión de la Dirección. 
 
2. Orientación al cliente o usuario como destinario principal de los productos 
y servicios que presta la Dirección, que deben entregarse con estándares 
de calidad aceptados. 
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3. Aplicación de metodológicas vanguardistas en formulación y 
sistematización de la Planificación Institucional. Por ejemplo: La 
Planificación Estratégica por Objetivos. 
4. Autoridades y servidores comprometidos con la planificación institucional. 
5. Implementaciones de estadísticas Institucionales para mejorar. 
6. Personal, motivado, capacitado, comprometido, con los objetivos 
estratégicos de la organización.  
 
6.3. ANÁLISIS CRÍTICO DE  LOS PROCESOS 
 
Si bien el grado de madurez permite establecer las metas para la mejora, es 
necesario que se complemente con otro concepto que permita priorizar la mejora. 
 
Por criticidad debemos entender la posibilidad que tiene un proceso de afectar en 
mayor o menor grado el normal funcionamiento de la Institución o la percepción que 
los clientes o usuarios tienen de la misma, para el caso de la Dirección Nacional de 
Planificación y la SUPERTEL se sugiere la siguiente escala: 
 
A. El mal desempeño del proceso puede causar interrupciones a corto 
plazo en el normal funcionamiento de la organización o dañar la 
imagen institucional. 
B. En el mediano plazo el mal funcionamiento puede afectar a la 
Institución 
C. El daño puede producirse en el largo plazo. 
 
CÓDIGO NOMBRE DEL PROCESOS 
CRITICIDAD DEL 
PROCESO 
PH-001 Elaborar y Difundir el Plan Estratégico Institucional A 
PH-002 Elaborar y Difundir Planes Anuales de Corto Plazo A 
PH-003 Elaborar el Plan Mensual de Licencias Institucionales A 
PH-004 Monitorear y Evaluar Planes y Proyectos A 
Tabla Nº 80: Análisis Crítico de los Procesos 
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6.4. INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Para que sea susceptible de mejora es necesario tener herramientas que permitan 
valorar el cumplimiento o no de un proceso, a fin de saber si se está cumpliendo o 
no con los requerimientos de los clientes, y hasta qué punto se están mejorando o 
cual es el estado del proceso respecto de los estándares establecidos por la 
institución, las desviaciones detectadas deberán ser corregidas continuamente, a 
través de un proceso de mejoramiento continuo como base para contar con un 
modelo de calidad institucional. 
 
Un indicador de gestión lo podemos definir de la siguiente manera: 
 
“Indicadores: Son adjetivos a través de los cuales se pretende saber el estatus de 
algún proceso. 
 
Como ejemplos de indicadores se tienen: 
 
 Rentabilidad de la empresa. 
 Satisfacción del Cliente. 
 Tiempo adecuado de respuesta. 
 Pedido perfecto.  
 Impacto de la campaña publicitaria. 
 
Dado que los indicadores no son medibles directamente, es necesario establecer la 
forma como se pretende que estos sean medibles para ello se requiere de las 
métricas. 
 
Métricas: son unidades  través de las cuales se miden los indicadores, es decir, los 
indicadores se definen operacionalmente usando métricas. 
 




3. Frecuencia de Medición 
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4. Responsable de la medición 
5. Forma de recolección 
6. Método de muestreo 
7. Forma de asegurar la confiabilidad de los datos 
8. Forma de análisis” 
 
Con estos antecedentes se definen los siguientes indicadores gestión aplicables a 
los procesos de la Dirección Nacional de Planificación: 
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INDICADORES DE GESTIÓN 






CUMPLIMIENTO DEL PROCESO 
ELABORAR EL PLAN ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL 
ELABORAR EL PLAN 
ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL (PEI) 
Mide las actividades que 
fueron programadas y 
cumplidas en las fechas 
establecidas 
Eficacia Informes 100%   
                     
                       
     
CUMPLIMIENTO DEL PROCESO 
ELABORAR LOS PLANES ANUALES DE 
CORTO PLAZO 
ELABORAR PLANES 
ANUALES DE CORTO 
PLAZO 
 
Mide las actividades que 
fueron programadas y 
cumplidas en las fechas 
establecidas 
Eficacia Informes 100%   
                     
                       
     
CUMPLIMIENTO DEL PROCESO 
ELABORAR EL PLAN ANUAL DE 
INVERSIONES 
ELABORAR EL PLAN 
ANUAL DE INVERSIONES 
Mide las actividades que 
fueron programadas y 
cumplidas en las fechas 
establecidas 
Eficacia Informes 100%   
                     
                       
     
CUMPLIMIENTO DEL PROCESO 
ELABORAR PLAN ANUAL DE TRABAJO 
ELABORAR PLAN ANUAL 
DE TRABAJO 
Mide las actividades que 
fueron programadas y 
cumplidas en las fechas 
establecidas 
Eficacia Informes 100%   
                     
                       
     
EVALUACIÓN DE LOS TALLERES 
REALIZADOS PARA ELABORAR EL 
PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL 
ELABORAR EL PLAN 
ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL (PEI) 
Mide el cumplimiento de los 
talleres programados para la 
elaboración del PEI 
Eficacia Informes 100%   
                   
                     
     
EVALUACIÓN DE LOS TALLERES 
REALIZADOS PARA ELABORAR LOS 
PLANES ANUALES DE CORTO PLAZO 
ELABORAR Y DIFUNDIR 
PLANES ANUALES DE 
CORTO PLAZO 
Mide el cumplimiento de los 
talleres programados para la 
elaboración de los Planes 
Eficacia Informes 100%   
                   
                     
     
CALIFICACIÓN DE PLANES 
PROYECTOS Y PLURIANUALES 
ELABORAR EL PLAN 
ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL (PEI) 
Mide los planes y proyectos 
calificados en forma oportuna 
por la Dirección 
Eficiencia Informes 100%   
                              
                           
     
CALIFICACIÓN  DE PLANES Y 
PROYECTOS ANUALES 
ELABORAR Y DIFUNDIR 
PLANES ANUALES 
Mide los planes y proyectos 
calificados en forma oportuna 
por la Dirección 
Eficiencia Informes 100%   
                              
                              
     
CALIFICACIÓN DE PROYECTOS DE 
INVERSIÓN 
ELABORAR EL PLAN 
ANUAL DE INVERSIONES 
Mide los Proyectos de 
inversión calificados en forma 
oportuna por la Dirección 
Eficiencia Informes 100%   
                                  
                                  
     
CALIFICACIÓN  DE PLANES ANUALES 
DE TRABAJO 
ELABORAR Y DIFUNDIR 
PLANES ANUALES 
Mide los planes de trabajo 
calificados en forma oportuna 
por la Dirección 
Eficiencia Informes 100%   
                             
                          
     
DIFUSIÓN DEL NUEVO PLAN 
ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL 
ELABORAR EL PLAN 
ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL (PEI) 
Mide la efectividad de la 
difusión del nuevo PEI 
Efectividad Informes 100%   
                           
                   
     




INDICADORES DE RESULTADOS 
 






NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS 
SERVIDORES 
ELABORAR EL PLAN 
ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL (PEI) 
Mide el nivel de satisfacción y 
compromiso de los servidores 




100%   
                                  
                
     
NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL PLAN 
ESTRATÉGICO 
ELABORAR EL PLAN 
ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL (PEI) 
Mide a los servidores el nivel 
de conocimiento de los 





100%   
                          
                  
     
EJECUCIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL 
ELABORAR EL PLAN 
ESTRATÉGICO 
INSTITUCIONAL (PEI) 
Mide la ejecución del Plan 
Estratégico Institucional 





100%   
                             
                              
     
EJECUCIÓN DE LOS PLANES 
ANUALES DE CORTO PLAZO 
ELABORAR Y DIFUNDIR 
PLANES ANUALES DE 
CORTO PLAZO 
Mide la ejecución de sus 







100%   
                 
                  
     
EJECUCIÓN DEL PLAN ANUAL DE 
INVERSIONES 
ELABORAR EL PLAN 
ANUAL DE INVERSIONES 
Mide la ejecución del Plan 





100%   
                                 
                             
     
EJECUCIÓN DEL PLAN ANUAL DE 
TRABAJO 
ELABORAR EL PLAN 
ANUAL DE TRABAJO 






100%   
                    
                         
     
Tabla Nº 82: Indicadores de Resultados
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6.5. TALLER DE CAPACITACIÓN PARA LA IMPLANTACIÓN EFECTIVA DEL 





El sistema de planificación institucional  dentro de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones debe ser uno de los procesos que determinen la ventaja 
competitiva de la institución, por lo que resulta importantísimo contar con un modelo 
de gestión moderno, práctico, participativo y sobre todo de calidad que permita una 
adecuada planificación a largo, mediano y corto plazo. 
 
Este modelo moderno basado en procesos, y orientado hacia mantener un alto 
grado de calidad en la gestión por resultados, con un proceso de mejoramiento 
continuo y coordinado, servirá como una herramienta fundamental para la toma de 
decisiones de los altos ejecutivos y la atención oportuna de los usuarios internos y 
clientes externos, así como cumplir con la normativa general vigente, velando por los 
derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones e intereses del 
Estado Ecuatoriano. 
 
La Planificación Institucional en los últimos años se ha desarrollado alineada al  Plan 
Estratégico Institucional 2009-2012, expedido el 16 de marzo de 2009, mediante 
Resolución ST-2009-0066.  
 
A la fecha la institución ha visto necesario ajustar su estrategia e implementar una 
Planificación Estratégica por Objetivos o Resultados apoyada en la gestión y calidad 




Presentar a los participantes del seminario taller, los lineamientos normativos 
vigentes en base a la realidad institucional y a la propuesta integral de gestión por 
procesos en la Dirección Nacional de Planificación a fin de implementar una 
Planificación por Resultados, y fomentar la participación y compromiso de todos los 





El nuevo modelo de gestión de la Superintendencia de Telecomunicaciones 
enfocada en procesos, debe ser democratizado y entendido por todos los 
funcionarios de la institución, pues el éxito de este modelo que se refleja en la 
calidad de los servicios prestados a clientes, requiere el mejoramiento continuo de 
todos los procesos. 
 
El seminario taller va orientado a los responsables del proceso de planificación en 
los Órganos Administrativos de la Superintendencia que se detalla a continuación: 
 
 
DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Responsabilidades 
Elaboración y Evaluación de Planes Institucionales , Planes 
de Trabajo de cada Órgano Administrativo 
Coordinación con DPL 
ÓRGANO ADMINISTRATIVO RESPONSABLE DESIGNADO 
1 DPS  Alonso Llanos 
2 DEH  Ángel Ávila 
3 DRT  Franklin Cóndor / Hugo Yépez 
4 DIE  Diego Uribe 
5 DIS  Eco. Patricio Beltrán 
6 DJT  Juan Seminario 
7 DJR  Pedro López 
8 IRN  Pendiente 
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DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Responsabilidades 
Elaboración y Evaluación de Planes Institucionales , Planes 
de Trabajo de cada Órgano Administrativo 
Coordinación con DPL 
ÓRGANO ADMINISTRATIVO RESPONSABLE DESIGNADO 
9 
IRC  Jorge Villavicencio 
10 IRS  César Ajusto Siavichay 
11 
DRC  Jorge Jiménez 
12 DRM  César Fernando Ortega 
13 
DRG  Silvana Criollo Cueva. 
14 PRC  Isabel Valenzuela 
15 
DPL 
 Aleczandra Villavicencio/Luis 
Reyes/Hernán Jaramillo/Marco 
Hilasaca 
16 SGN  Marco Díaz 
17 DIC  Mario Jarrin 
18 DTH  Rebeca Segovia Moncayo 
19 DFA  Antía León Fernández 
20 DTI  Álvaro Uyaguari 
21 DAT  Ing. Francisco Calero 
 Al término del evento, los partícipes  estarán en condiciones de: 
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 Interactuar en el proceso de Planificación Institucional a largo, mediano y 
corto plazo, con una visión integral, orientada trabajar en una planificación por 
resultados con fin de satisfacer los requerimientos de los clientes y usuarios. 
 
 Aplicar con criterio uniforme las políticas y lineamientos establecidos para la 
formulación de los planes y proyectos en cada área de la institución. 
 
  Orientar a todos los funcionarios de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones, a una cultura de planificación por resultados a través del 




1. PROCESOS: BASES CONCEPTUALES, IMPORTANCIA  
 
1. ¿Que son los procesos? 
2. Importancia 
3. Definición de Indicadores 
4. Cadena de Valor y Flujo Diagramación, breve explicación 
5. Importancia institucional de la Calidad Total 




El facilitador será el Dr. Armando J. Espinosa de los Monteros Fuentes. 
 
El curso-taller se realizará en dos sesiones de trabajo de ocho horas cada una. 
Inicialmente se expondrán los conceptos por parte del instructor y se conocerán 
ejemplos exitosos de implantación de la gestión por procesos. Posteriormente los 
participantes describirán los retos que enfrenta la organización en la implantación de 
la gestión por procesos y distinguirán las actividades que se requieren realizar para 
iniciar dicha implantación. El objetivo es que los conceptos aprendidos por los 




 La modalidad de curso-taller implica que los participantes asumen el 
compromiso de aprender haciendo. 
 El instructor cumple con la responsabilidad de ser facilitador del curso-taller, 
de suerte que acompañará al grupo en su auto-aprendizaje. 
 El éxito del curso-taller implica sobre todo que los participantes asuman el 
compromiso de hacerse cargo de su propio aprendizaje. 
 La evaluación del curso se hará mediante el trabajo realizado en el seminario. 
 
Fechas por definir con base en los requerimientos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones, la disponibilidad del instructor y de las instalaciones de la Sede 
Quito. 
 
En Planificación: El Facilitador será el Ing. Fabián Jaramillo, Superintendente de 
Telecomunicaciones. 
 
La coordinación del evento la realizara la Dirección Nacional de Talento Humano y la 
Dirección Nacional de Planificación. 
 
Fechas por definirse con base de la disponibilidad del señor Superintendente y las 
Instalaciones de la Intendencia Regional Norte. 
 
Oferta Económica de la Capacitación en Procesos: 
 
La inversión es de $ 5.200,00 USD (Cinco mil doscientos dólares americanos) + IVA. 
El precio incluye: 
 
 Honorarios del facilitador. 
 Material de capacitación (Libro REATA para cada participante). 
 Material de trabajo. 
 Boleto internacional, viáticos y hospedaje del instructor 
 Coffe break dentro de las sesiones presenciales dos por día. 
 Instalaciones para ofrecer el curso 
El precio NO incluye: 




2. PLANIFICACIÓN INSTITUCIONAL: A CORTO, MEDIANO Y LARGO 
PLAZO 
 
1. Conceptos  
2. Importancia Institucional 
3. ¿Por qué Planificar? 
4. Cultura de Planificación en las Organizaciones 
5. Trabajo en equipo 
6. Planificación por resultados 
7. Control de indicadores de Gestión y desempeño del Recurso Humano 
8. Recurso Humano comprometido con la Gestión de la Institución 
 
 INFORMACIÓN GENERAL  DE LA CAPACITACIÓN: 
 
Duración:   30 horas 
 
Lugar:  Ciudad de Quito, Sala de Capacitación de la Intendencia 
Regional Norte de la Superintendencia de Telecomunicaciones, 
Av. Amazonas N40-71 y Gaspar de Villarroel. Teléfono: 02 2 272 
180. 
 
Certificados: La capacitación no tendrá certificados, por cuanto será facilitada 
por el Ing. Fabián Jaramillo Superintendente de 
Telecomunicaciones. 
 
Requerimientos: Disponibilidad de la Máxima Autoridad 
Sala de Capacitación de Intendencia Regional Norte el 15,16, 17 
de julio de 2012. 
   Computadora portátil y Proyector 
   Pizarra Liquida 
   Suministros (Marcador tiza Liquida,  borrador de Pizarra,  
   Puntero Laser, 55 carpetas folders, 55 lápices) 
Guía Metodológica de Planificación Institucional 
Base legal vigente (CD) 
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6.6. PROPUESTA DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
Se considera necesario realizar la propuesta de ilustrar la organización de la 




El organigrama es la forma más tradicional de ver a la organización. Sise le agregan 
nombres, descripciones de puestos y algunos procedimientos, es posible pensar que 
esta completo. Sin embargo, ¿por qué algunas personas prefieren llamarlo 




Si recordamos el concepto de procesos, lo que falta en el organigrama es el  cliente. 
 
Del organigrama podemos hacer la  reflexión de tres mensajes subliminales: 
 
1. Si el cliente no está en la estructura organizacional, entonces no es importante, 
porque si lo fuera, estaría. Ello a pesar de que se dice a lo largo de la empresa 
“enfócate al cliente”, “el cliente es primero”. 
2. Hay que satisfacer al jefe: él paga tu salario y te juzga, para bien o para mal. 
3. Progresar significa subir en el organigrama, ¡ay de aquel que esté más de un año 
en el mismo puesto! No progresa. 
 
                                            
58
 Reingeniería Estratégica de Alta Tecnología Aplicada, Armando Jesús Espinosa de los Monteros 
Fuentes, pág. 115 
. . . 
. 
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LAS ORGANIZACIONES CENTRADAS EN PROCESOS 
 
Sus diferencias Contra las Organizaciones Funcionales y las Organizaciones que 
Gestionan Procesos. 
 
Uno de los problemas de las organizaciones funcionales es que no existe una 
conciencia de los procesos y generalmente la prioridad de las funciones es mejorar 
internamente cada una de ellas corriendo el riesgo de “destruir valor” en el proceso. 
Gráficamente podemos ilustrar esto en un esquema conocido como Mapa de Alto 
Nivel donde se “empalma” al cliente con los procesos de la organización. 
 
 
Proceso de Negocio en una Organización Funcional 
 
En una organización que gestiona procesos si existe conciencia del proceso al que 
se pertenece habiendo un enfoque al resultado de éste, y la prioridad de las 
funciones es mejorar el total del proceso sin cambiar la estructura funcional. Esto se 
logra a partir de lograr que todos los actores del proceso tengan un objetivo común 




Proceso de Negocio en una Organización que Gestiona Procesos 
 
 
En una organización centrada en procesos no solamente existe conciencia del 
proceso al que se pertenece sino que además la estructura organizacional está 
centrada en el proceso, de tal forma que el trabajo no viaja entre diferentes 
funciones. Una vez que el cliente entra en contacto con la organización hay sólo dos 
opciones: es atendido en el primer contacto o es escoltado a donde 
SEGURAMENTE será atendido. En el caso de escolte, una vez concluido el proceso 
se debe cerrar el caso con quien escoltó para que haya certeza de que el cliente 
recibió valor y que la participación tanto del proceso como del escolte evidencien la 
importancia de esos trabajos. 
 
 
Proceso de Negocio en una Organización Centrada en Procesos59 
 





6.7. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE 
PLANIFICACIÓN 
 
Para analizar la Dirección Nacional de Planificación se toma la cadena de valor y el 
diagrama IDEF-0, que muestra el macro proceso de la Dirección y la secuencia que 
debe seguir: la planificación y evaluación de la gestión institucional, la gestión del 
sistema de calidad y mejoramiento continuo, estadística institucional y la rendición 
de cuentas. 
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Gráfico Nº 85: Cadena de Valor – DPL 
 Constitución de la República del Ecuador
 Ley Especial de Telecomunicaciones
 Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas
 Plan Nacional para el Buen Vivir
 Lineamientos SENPLADES
 Plan Nacional de Telecomunicaciones
 Normativa de Gestión SUPERTEL
 Estatuto Orgánico por Procesos SUPERTEL
 Lineamientos y Políticas de las Autoridades
































































 Elaborar y Difundir el Plan 
Estratégico Institucional
 Elaborar y Difundir Planes de 
Corto Plazo 
 Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
 Ejecutar Auditoría de Gestión 
(CMI)
 Planificar el Sistema de Calidad
 Desarrollar Planes de Monitoreo 
del Sistema de calidad
 Monitorear el Sistema de 
Calidad
 Medir y Evaluar el Sistema de 
Calidad
 Definir Procedimientos y 
Mecanismos para generar 
Información Estadística
 Generar Información Estadística
 Analizar y Evaluar la Gestión de 
Información Estadística
 Planificar la Rendición de 
Cuentas
 Desarrollar el Informe Anual de 
Rendición de Cuentas 
Institucional
 Procesar la Retroalimentación 
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Gráfico Nº 86: IDEF-0 Dirección Nacional de Planificación 
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TÍTULO:NODO: Núm.:A3.1 PLANIFICAR DPL-01A3.1.1 PLANIFICAR Y CONTROLAR EL DESARROLLO INSTITUCIONAL
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IDEF-0 DE LA DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Constitución de la República del Ecuador / Ley Especial de Telecomunicaciones / Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas / Plan Nacional para el Buen Vivir / Lineamientos SENPLADES /
Plan Nacional de Telecomunicaciones / Normativa de Gestión SUPERTEL / Estatuto Orgánico por Procesos SUPERTEL
 Plan Estratégico Institucional Aprobado
 Planes de Corto Plazo (POA, PAI, PNCT, PT, PMLS
 Informes Mensuales de Evaluación de Proyectos
 Informe Trimestral Acumulado de Avance y Cumplimiento de los Planes de Trabajo
 Objetivos y Planes de Monitoreo del SGC
 Informes de mejoras al desempeño aportadas por los proyectos
 Informes del SGC
 Estadísticas 
Institucionales
 Informes de gestión de 
Información Estadística
 Informe de 
Rendición de 
Cuentas
PEI, POA,PAI, PNC,  
PT del periodo 
anterior / Informes 
de Evaluación de 




vigentes / Solicitud 
















Personal Calificado/ Equipo de 
computo / Medios de Comunicación 
e información
Personal Calificado/ Equipo de 
computo / Medios de Comunicación 
e información
Personal Calificado/ Equipo de 
computo / Medios de Comunicación 
e información
Personal Calificado/ Equipo de 





6.8. PERFILES PROFESIONALES 
 
DEFINICIÓN DE PERFIL PROFESIONAL 
 
Conjunto de características de una profesión o título profesional. El término es 
también aplicable a una persona y a un puesto de trabajo.60 
 
Para la Dirección Nacional de Planificación se ha propuesto los perfiles 
profesionales de todos sus cargos que son: 
 Director/a Nacional de Planificación  
 Profesional Técnico 4 
 Profesional Administrativo 3 
 Profesional Técnico 3 
 Profesional Técnico 2 
 Profesional Administrativo 1 
 Asistente Profesional 3 
 Asistente Profesional 1 
 
PERFILES PROFESIONALES PARA LA DIRECCIÓN NACIONAL DE 
PLANIFICACIÓN 
 
En esta propuesta se trabajo con la participación de todos los profesionales de la 
Dirección Nacional de Planificación. En cual se reviso todas las atribuciones de la 
Dirección, las políticas del Ministerio de Relaciones Laborales y las mejores 
prácticas de otras entidades nacionales como de otros países en el sector de las 
telecomunicaciones. 
 
La propuesta consiste en que todos los profesionales conozcan sobre las 
atribuciones y procesos de la Dirección Nacional de Planificación de acuerdo a su 
nivel de preparación y experiencia, y puedan aportar de la mejor manera  en el 
cumplimiento de todas actividades que debe desarrollar esta Dirección, a fin de 
mejorar la eficiencia, eficacia y productividad de todos los Órganos Administrativos 
que conforman  la Superintendencia de Telecomunicaciones. 
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TELECOMUNICACIONES. 
CERTIFICAR 120 HORAS DE 
CAPACITACIÓN EN: 
CONSTITUCIÓN DE LA 
REPÚBLICA, NORMATIVA DEL 
SECTOR DE 
TELECOMUNICACIONES, 
NORMATIVA DEL SECTOR 






PROYECTOS, SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN, 
CONTABILIDAD, MANEJO DE 
EQUIPOS DE TRABAJO, 
GESTIÓN POR PROCESOS, 




Administración de procesos 
Administración de proyectos 
Generación y análisis 
estadístico 
Herramientas informáticas  
Normativa interna  
Normativa del sector de 
telecomunicaciones 
Planificación 
Creatividad e innovación 
Manejo del tiempo 
Liderazgo 
Trabajo en equipo 
Capacidad de síntesis 


































SECTOR PÚBLICO  
CERTIFICAR 80 HORAS DE 
CAPACITACIÓN EN: 
CONSTITUCIÓN DE LA 
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SECTOR DE 
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SECTOR PÚBLICO  
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6.9. GUÍA PARA LA ELABORACIÓN DEL PLAN OPERATIVO ANUAL Y PLANES 




Este instructivo tiene como propósito dar a conocer a los funcionarios y servidores 
de la Superintendencia de Telecomunicaciones, algunos conceptos y formalidades 
que ayudarán a utilizar correctamente las herramientas de planificación y la 
estructura de la matriz para la elaboración del Plan Operativo Anual 2013. 
 
2. NORMATIVA 
 Constitución de la República del Ecuador 
 Normativa del Sector de Telecomunicaciones (Ley Especial de 
Telecomunicaciones y su Reglamento) 
 Plan del Buen Vivir 
 Plan Estratégico Institucional 
 Estatuto Orgánico por Procesos 
 
3. TIEMPOS 
Con el fin de organizar y mejorar planificación institucional, se solicita cumplir con 
estos tiempos.  
 
Conceptos Responsable Fecha 
1. Lineamientos para la formulación de los 
Planes Anuales (POA, PAI, PNCT, PAT) 
DPL 15 de junio 
2. Propuestas de Programas, Planes, 
Proyectos y Actividades* 
Órganos 
Administrativos 
25 de junio  
3. Plan Operativo Anual (POA) DPL Hasta el 30 de junio 
4. Plan Anual de Inversiones (PAI) DPL Hasta el 30 de junio 
5. Plan Nacional de Control Técnico (PNCT) DPL Hasta el 30 de agosto 
6. Plan Anual de Trabajo (PAT) 
Órganos 
Administrativos 
Hasta el 15 septiembre 
7. Informes de Cumplimiento Trimestral del 
Plan Anual de Trabajo 
Órganos 
Administrativos 
Hasta el 10 del mes 
posterior al trimestre a 
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Conceptos Responsable Fecha 
evaluar 
8. Informe de Evaluación Trimestral Planes 
Mensuales de Licencias y Servicios 
Institucionales (PMLSI) 
DPL 
Hasta el 15 del mes 
posterior al trimestre a 
evaluar 
9. Informe de Evaluación Trimestral Planes 
de Trabajo 
DPL 
Hasta el 22 del mes 
posterior al trimestre a 
evaluar 
10. Informe de Evaluación Trimestral Plan 
Nacional de Control Técnico 
DPL 
Hasta el 25 del mes 
posterior al trimestre a 
evaluar 
11. Informe  de Evaluación Trimestral Plan 
Operativo Anual 
DPL 
Hasta el 25 del mes 
posterior al trimestre a 
evaluar 
12. Informe de Evaluación Cuatrimestral Plan 
Anual de Inversiones 
DPL 
Hasta el 15 del mes 
posterior al cuatrimestre 
a evaluar 
 
*Nota: Todos los programas, proyectos y actividades propuestas deben desarrollarse 
utilizando en el formato “Perfil de Programa, Proyecto o Actividad”, en este 
documento se debe ampliar la información sobre el Plan Operativo Anual, por cada 




En caso de requerir reformas el  Plan Anual de Trabajo del  Órgano Administrativo, 
se deberá solicitar de manera motivada, directamente la Autoridad competente, de 
acuerdo a la siguiente tabla: 
 
Órganos Administrativos Habilitantes de 
Asesoría 
Superintendente de Telecomunicaciones 
Órganos Administrativos Agregadores de 
Valor Concentrados y Desconcentrados 
Intendente Nacional de Control Técnico 
Órganos Administrativos Habilitantes de 
Apoyo 




5. MATRIZ DEL PLAN OPERATIVO 
 
1. DATOS INSTITUCIONALES.- En el Encabezado de la Matriz del Plan Operativo, 
escriba el nombre del Órgano Administrativo. 
 
2. OBJETIVO ESTRATÉGICO DE LA INSTITUCIÓN.- Escriba el Objetivo 
Estratégico al cual su proyecto se encuentra alineado: 
 
1. Velar por el cumplimiento de los derechos de los usuarios de los 
servicios de telecomunicaciones, radiodifusión y televisión. 
2. Impulsar la migración a la televisión y radiodifusión digital. 
3. Alcanzar la calidad total en la gestión institucional. 
4. Coadyuvar al fortalecimiento del marco jurídico del sector de 
telecomunicaciones, de conformidad con la norma constitucional. 
5. Atender de manera solvente los requerimientos de los usuarios de los 
servicios de telecomunicaciones, radiodifusión y televisión. 
6. Posicionar a la SUPERTEL como el organismo técnico de vigilancia, auditoría, 
intervención y control de las telecomunicaciones. 
7. Fortalecer la infraestructura tecnológica institucional  
8. Elevar la productividad laboral con talento humano altamente calificado 
y comprometido con la SUPERTEL y la sociedad. 
 
3. PROGRAMAS, PROYECTOS O ACTIVIDADES.- Escriba el nombre del 
programa, proyecto o actividades más relevantes que se van a realizar en el 
transcurso del año, empezando por los programas a continuación indique los 
proyectos y por último las actividades más importantes que se realizarán. 
 
INDICADOR DE GESTIÓN.- Constituye la expresión del cumplimiento del programa, 
proyecto o actividad relevante están asociados al beneficio alcanzado y miden los 
efectos de la acción institucional, deberá seleccionarse el indicador que logre medir 
el alcance del programa, proyecto o actividad y que se vincule con las metas 
programadas. 
 
La medición es requisito de la gestión. Lo que no se mide no se puede 
gestionar y, por lo tanto, no se puede mejorar. 
 224 
Para lo cual se deberá llenar en el casillero correspondiente el indicador que se 
requiere de acuerdo al tipo de programa, proyecto o actividad. Por ejemplo: si usted 
quiere realizar un Proyecto de Capacitación debe elegir el indicador “Número de 
personal capacitado”. En el caso de proponer un proyecto para disminuir las 
llamadas falsas a los números de emergencia escoja el indicador “Porcentaje de 
disminución del índice de llamadas falsas”. 
 
META OPERATIVA.- Las metas están definidas como condiciones futuras que 
contribuyen al cumplimiento de los programas, proyectos o actividades relevantes se 
expresan en términos cualitativos (calidad) y cuantitativos (cantidad) y se orientan a 
conseguir un propósito. 
 
Detallar en el casillero la meta que se aspira obtener, destacando que cada 
programa, proyecto o actividad realizada debe tener una meta. Por ejemplo para un 
Proyecto de Capacitación se debe elegir la meta entre el 80 y 100% de personal 
capacitado dependiendo del número de personas que tiene la institución. Así, si la 
institución pasa de 1.000 personas, la meta será de alrededor del 80% de personal 
capacitado. Si en la institución hay menos de 1.000 personas se aspira a cumplir 
una meta de alrededor del 100% de personal capacitado. 
 
TIEMPO PREVISTO PARA ALCANZAR LA META.- Escribir el tiempo en meses en 
el que se pretende alcanzar la meta. 
 
PROGRAMACIÓN TRIMESTRAL EN PORCENTAJE DE LA META.- Se deberá 
programar el cumplimiento de la meta TRIMESTRALMENTE (EL AÑO TIENE 4 
PERÍODOS DE TRES MESES) y se deberá expresar de manera porcentual. 
Ejemplo: para el primer trimestre el 20%, II trimestre 20%, III trimestre 30%, y el IV 
trimestre 30%, sumando en total 100%. 
 
MEDIOS DE VERIFICACIÓN.- Contiene las fuentes de donde se obtendrán datos e 
informaciones sobre la situación, comportamiento y desempeño de cada indicador 
durante la ejecución. 
 
GASTO ANUAL.- Detalle el valor total a ser utilizado para cada programa, proyecto 
o actividad relevante planteado en el Plan Operativo Anual. Este valor debe estar 
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sustentado con documentos de algún estudio previo o con proformas de oferentes, 
todos estos documentos deben constar en los Medios de Verificación. 
 
A la suma de los costos de los planes y proyectos que contiene el Plan Operativo 
Anual, se deberá incluir los gastos corrientes y gastos de capital, a fin de 
consolidaran el monto de la Proforma Presupuestaria 2013 de la Institución.  
 
FUENTE DE FINANCIAMIENTO.- Señale la fuente de financiamiento para 
desarrollar su programa, proyecto o actividad. Todos los programas, proyectos y 
actividades relevantes que se indican deben estar totalmente financiados, para esto 
se debe realizar la Planificación Operativa Anual en coordinación con su entidad 
financiera, la cual certificará el presupuesto para los programas, proyectos y 
actividades propuestos; a excepción de los proyectos de inversión los cuales 
obtendrán financiamiento después de obtener la Calificación de Prioridad Nacional 
otorgada por parte de la SENPLADES. 
 
RESPONSABLES.- Indique el nombre del funcionario o servidor responsable del 
cumplimiento de cada una de los programas, proyectos y actividades propuestas. 
 
El responsable de todo el Plan Operativo Anual propuesto y remitido, así también de 
su ejecución es la autoridad de cada Unidad. 
 
PRIORIDAD.- Escribir la prioridad de su programa, proyecto o actividad relevante de 
acuerdo a la siguiente escala: 1, 2, 3, Siendo (1) la de máxima importancia, (2) de 
importancia media y tres (3) la de menor importancia. 
 
Se debe priorizar de manera adecuada, es decir no priorizar a todos los programas, 
proyectos o actividades relevantes con la más alta calificación. 
 
6. PROGRAMACIÓN DE PERFIL DE PROGRAMA, PROYECTO O ACTIVIDAD 
 
Es necesario destacar que cada uno de los programas, proyectos y actividades 
relevantes propuestas en la Matriz del Plan Operativo Anual 2013 deben desarrollar 
un “Perfil de Programa, Proyecto o Actividad relevante” utilizando el formato 
destinado para ello. 
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En este documento se debe ampliar la información sobre el Plan Operativo Anual 
para cada Programa, Proyecto o Actividad relevante enunciada en la Matriz POA 
2013. 
 
El formato de “Perfil de Programa, Proyecto o Actividad” se presenta a continuación: 
 
PERFIL DE PROGRAMA, PROYECTO O ACTIVIDAD 
1. Nombre del Programa, Proyecto o Actividad a ejecutarse 
Indique con precisión: 
a. ¿Qué se va a hacer? 
b. ¿Cómo se lo va a hacer? 
 
2. Unidad Ejecutora del Programa, Proyecto o Actividad relevante 
Nombre del Órgano Administrativo 





3. Duración del Programa, Proyecto o Actividad relevante: (Tiempo para 
ejecución) 
Indique la duración en años o meses según corresponda 
 
4. Área de cobertura y beneficiarios directos 
a) Señale si la cobertura del proyecto es nacional, provincial, cantonal, parroquial, 
barrial, etc. 
b) Indique los beneficiarios directos tanto miembros de la entidad como comunidad. 
 
5. Objetivos 
Señale el o los objetivos que pretende alcanzar 
 
6. Presupuesto total y fuentes de financiamiento 
Indique y justifique el presupuesto total a utilizarse (se puede justificar adjuntando 
copias de proformas o estudios previos realizados) y señale la fuente de  
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financiamiento para el mismo, se debe registrar la procedencia de los recursos que 
utilizará la dependencia para la consecución de cada uno de sus programas, 
proyectos y actividades. 
 
7. Problema o necesidad a ser solucionado 
Se debe identificar las características más relevantes del problema, las posibles 
causas que ocasionan el mismo y sus repercusiones 
 
8. Justificación del proyecto 
Indique y justifique porque la alternativa elegida es la mejor para solucionar el 
problema existente. 
 
9. Equipamiento, materiales e insumos 
Indique los equipos, mobiliario, materiales, insumos, etc. que se requieren para la 
ejecución del programa, proyecto o actividad propuesta, este es un medio importante 
para justificar el costo del proyecto. 
 
10. Indicadores 
Señale los indicadores del programa, proyecto o actividad a desarrollarse. Los 
indicadores son instrumentos de medida que permiten establecer de manera objetiva 
y concreta el cumplimiento de las actividades o acciones programadas en el período 
establecido, estos deben ser cuantificables o medibles. 
 
11. Medios de verificación. 
Indique las fuentes de donde se obtendrán datos e informaciones sobre la situación, 
comportamiento y desempeño del programa, proyecto o actividad a desarrollarse 
 
12. Cronograma de actividades 




Indique el presupuesto por actividad que se necesitará para la ejecución del 
proyecto y escríbalo en el mes correspondiente; al final sume los totales para 








En base al desarrollo de la presente tesis, y la identificación de los problemas que 
afectan la marcha de los procesos de la Dirección Nacional de Planificación de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones, se presentan las siguientes conclusiones: 
 
1. La Dirección Nacional de Planificación al igual que todos los Órganos 
Administrativos de la Superintendencia de Telecomunicaciones, está inmersa 
en el  proceso de implementación del modelo de gestión de procesos a fin de 
cumplir con la Constitución de la República y las leyes del sector público. 
Teniendo presente que las instituciones del Estado dentro de sus atribuciones 
y responsabilidades, responde a las exigencias de la sociedad, brindando un 
servicio público eficaz, eficiente y con calidad. 
 
2. En el diagnóstico situacional, se determino una baja aceptación de la  
Dirección Nacional de Planificación dentro de la Organización, por lo que fue 
necesario implementar nuevas estrategias que permitan mejorar los procesos 
de planificación y evaluación. Un factor determinante para apuntalar la 
imagen de la Dirección fue el liderazgo de su Directora y el apoyo de las 
autoridades. 
 
3. La Dirección Nacional de Planificación no cuenta con un Direccionamiento 
Estratégico, cuenta con una Misión, y las Atribuciones y Responsabilidades 
determinada en el Estatuto Orgánico por Procesos. 
 
4. En base al resultado del levantamiento y análisis de  los Subprocesos de la 
Dirección Nacional de Planificación se detectaron problemas que deben ser 
resueltos conjuntamente con todos los profesionales de la Dirección y los 
usuarios del proceso. 
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5. El uso de las herramientas para el mejoramiento de procesos, nos ha 
permitido mejorar, fusionar, eliminar y crear nuevas actividades en los 
subprocesos seleccionados, permitiendo una mejora tanto en el tiempo como 
en el costo.  
 
6. Al momento de levantar los procesos se observó la inexistencia de 
indicadores que permitan medir los procesos para ir implementando mejoras.  
 
7. Solo se han levanto 4 procesos de la Dirección, debido a su complejidad,  
tiempo y recursos que demanda realizar una mejora, por lo que se aplico la 
selección y priorización de los procesos que  estratégicamente son los más 
importantes para la Organización.  
 
8. La  Superintendencia no cuenta con un sistema de Planificación Institucional 
eficaz,  ya que en la evaluación del Plan Operativo Anual se observa que los 
órganos administrativos no se integran para el cumplimiento de las metas, lo 
cual afecta a la  institución en el desarrollo y logro de objetivos estratégicos. 
 
9. La Dirección Nacional de Planificación conjuntamente con las autoridades ha 
identificado en la cultura organizacional una barrera que obstaculiza los 
cambios que requiere la institución y sobre todo para la implementación de la 
gestión por procesos. Por lo cual ha iniciado un proyecto ambicioso de cultura 
organizacional. En el cual se desarrollara, un plan plurianual de capacitación, 
un plan de incentivos, la evaluación del desempeño, etc. 
 
10. La Dirección Nacional de Planificación tiene una gran meta que determinara 
el Desarrollo Institucional en el Mediano y Largo Plazo, entre los proyectos 
priorizados constan las estadísticas institucionales, la implementación de la 
gestión por procesos, y la creación de un Sistema de Planificación 






En base a las conclusiones establecidas en la presente tesis se realiza las 
siguientes recomendaciones puestas a consideración de los profesionales de la 
Dirección Nacional de Planificación: 
 
1. La aprobación y aplicación de la propuesta de mejoramiento de los procesos 
de la Dirección Nacional de Planificación, desarrollada en esta investigación 
permitirá aumentar la competitividad de la institución, disminuir costos, 
incrementar la productividad para satisfacer las necesidades y expectativas 
de los clientes o servidores públicos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. 
 
2. Aplicar las estrategias FODA propuestas para enfrentar los obstáculos 
internos y externos que se presentan, con el fin de mantener un buen 
desempeño de la Dirección y un asesoramiento acorde a las exigencias de la 
institución. 
 
3. Analizar y difundir el Mapa Estratégico planteado en la tesis, con el fin de 
unificar expectativas que tengan los profesionales que conforma la 
Superintendencia de Telecomunicaciones 
 
4. Planificar en el corto plazo el levantamiento y análisis de los subprocesos de 
toda la Dirección Nacional de Planificación, priorizando los procesos que 
estratégicamente son los más importantes. 
 
5. Aplicar las  herramientas  para el mejoramiento de los procesos, que han sido 
utilizadas en esta tesis que permita hacerlos más efectivos, y así alcanzar los 
beneficios esperados por la Dirección. 
 
6. Analizar y afinar el Manual de Procesos que se creó para ciertos 
subprocesos, y además completar el Manuel de Procesos de la Dirección 
Nacional de Planificación a fin de avanzar en una posible certificación de 
calidad ISO 9001 en el futuro. 
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7. Utilizar los Indicadores establecido en los procesos como herramientas 
válidas para cuantificar  el estatus de los procesos e implementar mejoras. 
 
8. La propuesta del  Mejoramiento de Procesos  tiene como finalidad solucionar 
la problemática actual que se presenta en la Dirección Nacional de 
Planificación al momento de ejecutar los procesos de Planificación, 
Seguimiento y Evaluación de la gestión Institucional. Para la cual se deberá 
continuar con el proceso de mejoramiento continuo que es el análisis, mejora 
y resultados. 
 
9. Difundir los principios y valores en la Superintendencia de 
Telecomunicaciones para que el personal genere compromiso con los 
objetivos institucionales. 
 
10. Capacitar continuamente a los profesionales de la Dirección Nacional de 
Planificación, con el fin de que desarrollen de sus actividades y los procesos 
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Anexo Nº 1: Encuesta Usuarios 
DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN – (DPL) 







Indicaciones: Señale con una (x) las respuesta que usted crea conveniente. 
 
1. ¿Conoce usted los servicios y productos que presta la Dirección Nacional de 
Planificación? 
 
           Todos        Muchos             Algunos  Pocos 
 
2. ¿Considera usted que los servicios y productos que presta la Dirección Nacional de 
Planificación tienen un valor agregado para la SUPERTEL? 
 
                           Si                  Parcialmente    No 
¿Por qué? 
 
3. ¿Cómo calificaría  usted los productos y servicios que presta la DPL? 
 
                           Muy buenos                    Buenos  Regulares       Malos 
 
4. ¿La gestión que realiza la DPL dentro de sus competencias le parece? 
 
                           Muy buena                      Buena                Regular         Mala 
¿Por qué? 
 
5. ¿La Dirección Nacional de Planificación cumple con sus responsabilidades y atribuciones? 
 
                           Totalmente                                Parcialmente      No cumple 
 
6. ¿La Dirección Nacional de Planificación diseña y establece metodologías para los Planes y 
Proyectos Institucionales? 
 
                           Siempre                                      Casi siempre   No cumple 
 
7. ¿La Dirección Nacional de Planificación le brinda asesoría para realizar sus Planes de 
Trabajo u otras actividades similares cuando usted la solicita? 
 
                           Si            Parcialmente            No 
 
8. ¿Cómo calificaría usted a los profesionales de la Dirección Nacional de Planificación? 
 































OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 
Proporcionar los elementos de juicio necesarios para determinar la situación actual de la Dirección 



























9. ¿Conoce usted sobre la Gestión por Procesos? 
 
                           Mucho         Poco    Nada 
 
10. ¿Cree usted que la Gestión por Procesos ayudaría a mejorar la Planificación Estratégica 
Institucional? 
 
                      Mucho         Medianamente  Casi nada 
 
11. ¿Cuáles de estos servicios o productos que presta la Dirección Nacional de Planificación 
no satisfacen sus requerimientos o expectativas? 
 
Elaboración y evaluación del Plan Estratégico Institucional 
Elaboración y evaluación del Plan Operativo Institucional 
Evaluación de los Planes de Trabajo y Proyectos Institucionales 
Elaboración de Procedimientos, mecanismos e instructivos de planificación 
Evaluación del Plan Anual de Inversiones (PAI) 
Informe de Rendición de Cuentas Anual 
Proyectos de normativa interna 




12. ¿En cuáles de estos aspectos cree que debe mejorar la Dirección Nacional de 
Planificación? 
 
Elaboración y Evaluación de Planes y Proyectos Institucionales 
Coordinación con los Órganos Administrativos a Nivel Nacional 
Asesoría a todos los Órganos Administrativos dentro de sus competencias 
Desarrollo e implementación de políticas y estrategias de planificación  
Emisión de lineamientos generales para la elaboración de planes, proyectos, 














































Anexo Nº 2: Encuesta Funcionarios 
DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN – (DPL) 
ENCUESTA A LOS FUCIONARIOS DE LA DPL 
 
OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 
Proporcionar los elementos de juicio necesarios para determinar un Diagnóstico 
Situacional de la Dirección Nacional de Planificación en base a las capacidades que 
observan los servidores y servidoras de la Dirección Nacional de Planificación de la 
SUPERTEL. 




13. ¿Conoce la Misión,  Visión  y Objetivos Estratégicos de la Institución? 
 
                           Muy Bien                   Regular 
    Bien     No conoce 
 
14. ¿Participo usted en la planificación y  direccionamiento estratégico de la institución? 
 
                           En todas las reuniones                 En una reunión                    En ninguna reunión 
       
15. ¿Conoce usted la misión, visión, así como todas las atribuciones y responsabilidad es 
determinadas para la Dirección Nacional de Planificación y por lo tanto las desarrolla? 
 
      Totalmente    Parcialmente 
      Escasamente   No conoce 
 
16. ¿Conoce usted acerca de la Gestión por Procesos? 
 
                           Bastante   Poco       Nada 
 
17. ¿Cree que la Gestión por Procesos ayudaría a mejorar la Planificación Estratégica? 
   Mucho     Poco        Nada 
 
ORGANIZACIÓN: 
18. ¿Tiene bien definidas y asignadas sus actividades y responsabilidades? 
 
        Si         Parcialmente            No 
 
19. ¿Cree que es necesario establecer los objetivos, funciones, responsabilidades y perfil de 
su cargo? 
 













































20. ¿Existen trabas internas o externas para  gestión de la DPL? 
 
                           Si           No    Desconoce 
 
De ser Si ¿Cuáles? 
 
21. ¿Existen y se establecen estrategias en la DPL para la consecución de los Objetivos? 
 
Si                         No    Desconoce 
 
22. ¿Realiza sus actividades de acuerdo a procesos establecidos en la DPL? 
 
                           Totalmente   Parcialmente   No aplica procesos 
 
DIRECCIÓN: 
23. ¿Cómo es el liderazgo que usted percibe de sus superiores? 
 
   Adecuado      Poco adecuado  Inadecuado 
 
24. ¿La DPL cuenta con Manuales de Procesos y/o Procedimientos? 
 
    Dos o más      Uno         Desconoce 
 
25. ¿Cada qué tiempo se hacen reuniones para definir prioridades de la DPL? 
 
     4 veces al mes               3 veces al mes      2 veces al mes    1 vez al mes 
 
26. ¿Cuál es el medio de comunicación que usted más utiliza en el desarrollo de sus 
actividades de trabajo con sus compañeros y jefes?  
 
  Personal     Escrita       Correo Electrónico 
 
 
CONTROL Y EVALUACIÓN: 
27. ¿Existen indicadores adecuados para medir los resultados de la gestión de la DPL? 
 
 Si            No          Desconoce 
 
28.  ¿Qué tipo de control se aplica a la DPL? 
 
          Control Interno Auditoría Interna           Auditoría Externa Desconoce 
 
29. ¿Conoce usted si se hace Mejora Continua de los Procesos de la DPL? 
 


































































30. ¿Cree usted que la evaluación del desempeño del personal es? 
 
 Muy útil    Medianamente útil             Algo improductivo 
 
TALENTO HUMANO: 
31. ¿Cómo considera el clima y ambiente laboral en la DPL? 
 
                           Muy bueno                        Bueno       Regular  Malo 
 
32. ¿Dentro de estos valores determine tres que usted aplica en su trabajo? 
 
   Proactividad        Compromiso    Trabajo en Equipo 
                     Excelencia        Respeto     Responsabilidad 
     Integridad        Liderazgo     Puntualidad 
 
33. ¿Qué grado de satisfacción tiene al realizarlas actividades de su trabajo? 
 
 Alto       Medio                              Bajo 
 
34. ¿De qué manera la SUPERTEL motiva el trabajo de los funcionarios? 
 
Capacitación                Reconocimiento         Asignación en Proyectos             Ninguno
  
35. ¿Cómo cree usted que es considerado el personal en la Organización? 
 
 Como un recurso   Como un costo      Como un problema 
 
36. ¿El personal es incentivado para el logro de las metas? 
 
 Totalmente      Parcialmente                 Para nada 
 
37. ¿La remuneración que usted recibe por su trabajo lo considera? 
 
    Muy apropiada   Justa            Baja 
 
38. ¿Los pagos de salario los recibe puntualmente y en su totalidad? 
 





39. ¿Existe un adecuado proceso de planificación y control Presupuestario en la DPL? 













































































40. ¿La información presupuestaria es oportuna, confiable y se utiliza como herramienta para 
la planificación y toma de decisiones? 
     Si       No     Desconoce 
 
41. ¿Qué grado de aplicación tiene la Gestión por Procesos en la DPL? 
 
                             Alto                           Medio                                Bajo 
 
42. ¿Cómo considera usted la calidad de los productos y servicios que presta la DPL? 
 Muy buena    Buena   Regular        Pésima 
 
43. ¿Cree usted que la gestión de la DPL ha cubierto las expectativas de la Institución? 
    Totalmente    Medianamente        Casi nada 
 




44. ¿Considera usted que la situación de liquidez de la institución es aceptable? 
   Si       No       Desconoce 
 
45. ¿El comportamiento de los costos y gastos en que incurre la DPL es aceptable? 
          Si                             No       Desconoce 
 
46. ¿La capacidad financiera para sustentar los planes y proyectos de la DPL es apropiada? 
        Si                             No       Desconoce 
 
47. ¿Las autoridades se interesan por la gestión financiera de la institución? 
       Si                             No       Desconoce 
 
TECNOLÓGICA: 
48. ¿Existe un sistema informático que permita agilizar los procesos y procedimientos de la 
DPL? 
 Si      En implementación             No        Desconoce 
 
49. ¿Cree usted que la implementación de un sistema automatizado en los proceso de la DPL 
permita mejorar futuros proceso y procedimientos? 
 





































































50. ¿Tiene el conocimiento suficiente sobre los equipos y programas tecnológicos con los que 
cuenta para realizar sus actividades de trabajo? 
 
    Totalmente    Medianamente        Poco 
 
51. ¿Cree usted que en la DPL se requiere de Tecnología para realizar sus procesos de manera 
más eficiente? 
 
    Si                 No      Desconoce 
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Anexo Nº 4: Ficha de Indicadores 
 
 
DIRECCIÓN NACIONAL DE PLANIFICACIÓN 
Nº NOMBRE DEL INDICADOR PROCESO AL QUE AFECTA META ESPECÍFICA DEFINICIÓN DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDICIÓN FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR NOMBRE FÓRMULA 
ECME= PL / PPL    
PL= Procedimientos levantados
PPL= Procedimientos programados levantar
ECME= PMP / TPL
TPL= Total de procesos programados para verificación
ECME= PMRE/ 1
ECME= CEE/ 1
ECM= PO/PP       
  PO= Productos obtenidos  
 PP= Productos programados
ECME= AR/AP
AR= Actividades realizadas
  AP= Actividades programadas
ECME= POE / 1
7
Elaboración del Plan 
Operativo 2013
Elaborar y Difundir Planes de Corto 
plazo
Elaborar el Plan Operativo 2013, hasta junio de 
2012.
Mide el avance en la elaboración del 
Plan Operativo 
Plan Operativo elaborado Anual Efectividad
6
Diseño de propuesta de un 
Cuadro de Mando Integral
Proceso 1. Evaluar el cumplimiento 
del Plan Estratégico Institucional
Proceso 2.  Monitorear y Evaluar 
Planes y Proyectos Institucionales
Contar con la propuesta de un Cuadro de Mando 
Integral hasta Junio de 2012.
Evalúa el número de actividades que se 
realizaron 
Actividades realizadas Trimestral Productividad 
CEE=Compendio Estadístico elaborado
PMRE=Plan de Mitigación de Riesgos Elaborado
5
Implementación de un 
sistema de mejoramiento 
continuo (1ª y 2ª etapa)
Proceso 1. Elaborar y Difundir el 
Plan Estratégico Institucional
Proceso 2.  Elaborar y Difundir 
Planes de Corto Plazo
Proceso 3. Gestionar el Sistema de 
Calidad y Mejoramiento Continuo
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Ejecutar el proyecto en la 1ª y  2ª etapa) hasta el 31 
diciembre de 2012.
Mide el número de productos obtenidos. Productos obtenidos Trimestral Productividad 
Eficacia 
Elaborar y Difundir Planes de Corto 
plazo
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Gestionar la Información Estadística 
Institucional
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Contar con el compendio estadístico institucional 
hasta agosto de 2012.
Mide el avance en la implementación de





Elaboración del Plan de 
Mitigación de Riesgos 
Desarrollar el Plan de Mitigación de Riesgos  
Institucional  hasta septiembre de 2012 e 
implementar la Fase 1 ( Procesos de apoyo )
Mide el avance en la elaboración del 
Plan de Mitigación de Riesgos 
Plan de Mitigación de Riesgos 
elaborado 
Anual
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
2
Implementación y mejora de 
los procesos de los órganos 
administrativos .
 Monitorear el 100% de la implementación y mejora 
de los  procesos de todos los Órganos 
Administrativos a partir de enero de 2012.
Mide el total de procesos implementados 
y verificados. 




Gestionar el Sistema de Calidad y 
Mejoramiento Continuo
Gestionar el Sistema de Calidad y 
Mejoramiento Continuo
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
1 Levantamiento de procesos .
Contar con el 100% del levantamiento y 
documentación de los procesos y procedimientos 
de la SUPERTEL hasta Diciembre de 2012.
Mide el número de procesos levantados 
trimestralmente por la DPL
Número de procedimientos 
levantados 
PMM=Procesos implementados y verificados
4
Desarrollar un compendio  
Estadístico Institucional 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 




ECME= DNACR / 1
ECME= IRCE / 1
ECME= PA / 4
ECME= SEDI / 1
ECME= PTE/ 1
ECME= PTOAE/ PTOAPE
PTOAE=Planes de Trabajo de los órganos administrativos 
elaborados





PEIE=Plan Estratégico Institucional 2009-2012 evaluado
POES=Plan Operativo evaluado semestralmente
PIEC=Plan Inversiones evaluado cuatrimestralmente
SEDI=Sistema Estadístico diseñado e implementado
9
Creación de la Dirección 
Nacional de Auditoría 
Técnica 
Gestionar el Sistema de Calidad y 
Mejoramiento Continuo
Crear la Dirección Nacional de Auditoría Técnica de 
Control hasta enero del 2012.
Mide el avance en la creación de la 
Dirección Nacional de Auditoría Técnica 




Elaboración del Plan 
Nacional de Control Técnico.
Elaborar y Difundir Planes de Corto 
plazo
Elaborar el Plan Nacional de Control Técnico 2013, 
hasta el 15 junio de 2012.
Elaborar el Informe  de Redición de Cuenta 2012 
hasta el 15 de  Diciembre de 2012.
Mide el avance de la elaboración del 
Informe de Rendición de Cuentas 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica PNCT-E=Plan Nacional de Control Técnico Elaborado
DNACR=Dirección Nacional de Auditoría creada por 
Resolución
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Mide el avance en la elaboración del
Plan Nacional de Control Técnico




Automatización de procesos 
Institucionales priorizados
Gestionar el Sistema de Calidad y 
Mejoramiento Continuo
Automatizar los 4 procesos institucionales 
priorizados hasta diciembre de 2012.
Mide el numero de Procesos 
Institucionales automatizados
Procesos automatizados Semestral Productividad 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
IRCE=Informe de Rendición de Cuantas elaborado
PA=Procesos automatizados
Informe de Rendición de 
Cuentas Elaborado 
Anual Eficacia 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
10
Elaboración de Informe de 
de Rendición de Cuentas 
Gestionar la Rendición de Cuentas
12
Implementación de un 
Sistema Estadístico 
Institucional 
Gestionar el Sistema de Calidad y 
Mejoramiento Continuo
13
Elaboración del Plan de 
Trabajo 2013 de la PDL
Elaborar y Difundir Planes de Corto 
plazo
Contar con el Plan de Trabajo DPL 2013, hasta 
junio de 2012.
Mide el avance de la elaboración del 
Plan de Trabajo de la DPL
Plan de Trabajo 2013 
Elaborado
Trimestral Eficacia 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
 Diseñar e implementar el  Sistema de Estadísticas 
Institucionales, hasta noviembre de 2012.
Mide el avance de la implementación del 
Sistema de Estadísticas Institucionales 
14
Elaboración de Planes de 
Trabajo de los Órganos 
administrativos 
Elaborar y Difundir Planes de Corto 
plazo
Contar con los Planes de Trabajo 2013 de los 
Órganos Administrativos alineados a los objetivos, 
metas, políticas y estrategias de la planificación 
Mide el número de planes elaborados 
PTE=Plan de Trabajo elaborado
Sistema Implementado trimestral Eficacia 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
16
Evaluación del Plan 
Operativo 2012.
Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
Evaluar trimestralmente el Plan Operativo 2012.
( Presentar el informe dentro de los 15 días de junio 
de 2012)
Mide el avance en la evaluación del Plan 
Operativo
15
Evaluación del Plan 
Estratégico Institucional 
Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
Contar con el informe de evaluación del Plan 
Estratégico Institucional 2009-2012 hasta el 15 de 
junio de 2012.
Mide el avance en la elaboración del 
informe de evaluación del Plan 
Estratégico Institucional
Plan Estratégico Institucional 
evaluado
Semestral Eficacia 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Planes de Trabajo Elaborados Anual Productividad 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
17
Evaluación de proyectos de 
inversión.
Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
 Evaluar cuatrimestralmente los proyectos de 
inversión del año 2012.   
Mide el avance en la evaluación del Plan 
de Inversiones 
Plan de Inversiones evaluado Cuatrimestral Eficacia 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Plan Operativo evaluado Semestral Eficacia 
ECME= Efectividad en 






TPI= Total de Proyectos Institucionales
ECME= PTET/ 4





PPP= Proyectos programados priorizar
ECME= PIE/ 1
ECME= ARPA/ APPA
ARPA=Actividades realizadas en el plan de acción
APPA=Actividades programadas en el plan de acción
18
Monitoreo mensual de 
proyectos institucionales 
emblemáticos 
Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
Monitorear y realizar el seguimiento mensual de los  
proyectos institucionales( emblemáticos) del año 
2012. 
Mide el número de proyectos 
monitoreados 
Trimestral Productividad 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Proyectos monitoreados Mensual Productividad 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
Eficacia 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
20
Evaluación de Planes de 
Trabajo de los Órganos 
Administrativos.
Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
Evaluar trimestralmente los Planes de Trabajo  
2012 de las Órganos Administrativas.
 (Presentar el informe  dentro de los 15 días del 
siguiente trimestre)
Mide el número de Planes de Trabajo 
evaluados 
PT evaluados Trimestral Productividad 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica PTET=Plan de trabajo evaluados trimestralmente
19
Evaluación de los PMLSI 
2012 de los Órganos 
Administrativos Agregadores 
de Valor Desconcentrados
Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
valuar trimestralmente los PMLSI 2012 de las 
Órganos Administrativos Agregadores de Valor 
Desconcentrados.
 (Presentar el informe  dentro de los 15 días del 
siguiente trimestre)
Mide el número de Planes de Trabajo 
evaluados 
PMLSI  evaluados 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
22 Priorización de Proyectos 
Monitorear y Evaluar Planes y 
proyectos
Contar con los proyectos de infraestructura de obra 
civil para el control de las telecomunicaciones 
priorizados por SENPLADES hasta diciembre de 
2012.
Mide el numero de proyectos priorizados Proyectos priorizados Trimestral Productividad 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
PNCET=Plan Nacional de Control evaluado trimestralmente
21 Evaluación del PNCT
Monitorear y Evaluar Planes y 
Proyectos
Evaluar trimestralmente  el Plan Nacional de Control 
Técnico 2012. 
Mide el avance en la evaluación del 
PNCT
PNCT evaluado Trimestral 
24
Implementación de 
programas de difusión, 
asesoramiento y 
capacitación para la 
elaboración de planes o 
proyectos y la 
implementación de la 
gestión por procesos en 
todos los Órganos 
Administrativos
Gestionar el Sistema de Calidad y 
Mejoramiento Continuo
Ejecutar cuatrimestralmente programas de difusión, 
asesoramiento y capacitación para la elaboración 
de planes o proyectos y la implementación de la 
gestión por procesos en todos los Órganos 
Administrativos a partir de enero de 2012.
Mide el número de actividades 
realizadas 
Actividades realizadas Cuatrimestral Productividad 
ECME= Efectividad en 
el cumplimiento de la 
meta específica
PIE=Plan de Inversiones elaborado
23 Elaboración del PAI 2013
Elaborar y Difundir Planes de Corto 
plazo
Elaborar el Plan Anual de inversiones 2013, hasta 
junio de 2012.
Mide el avance en la elaboración del PAI 
2013
PAI elaborado Anual Efectividad
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